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 Anotace 
Diplomová práce je zaměřena na průzkum spokojenosti zákazníků s poskytovanými 
službami. 
Teoretická část se zaměřuje především na výklad pojmů, problematiku marketingového 
výzkumu a dotazníku jako nástroji pro shromažďování informací. 
V praktické části práce jsou analyzovány a prezentovány výsledky z dotazníkového 
šetření, doporučení a návrhy na zlepšení, které by měly vést ke zvýšení atraktivnosti 




The thesis deals with a survey of customer´s satisfaction with provided services.        
The theoretical part focuses on the explanation of different concepts, problems in 
marketing research and also on a questionnaire as a tool of collecting information.  
The practical part of the thesis analyses and presents the results from the questionnaire 
including  recommendation and suggestions for improvements.  They should be leading 
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Marketing a marketingové aktivity pronikly v posledních letech do činností prakticky 
všech společností, DPMB nevyjímaje. V současné době se marketing snaží o předvídání 
budoucnosti, hlavně budoucí spotřeby. Jeho vývoj je do značné míry ovlivněn rostoucí 
silou informací a změnami v komunikaci lidí. Základem se stala orientace na 
individuálního zákazníka. Znát zákazníka, jeho zvyklosti, potřeby, preference a 
spokojenost není jednoduché, protože každý zákazník je jiný. Proto se stal 
marketingový výzkum spokojenosti zákazníků nedílnou součástí marketingových 
činností firmy. Postupy poznávání zákazníků a trhů se staly propracovanějšími a 
rozšířenějšími a dnes si již bez nich nedovedeme podnikatelské a obchodní aktivity 
prakticky vůbec představit. Jsou to právě postupy marketingového výzkumu, které nám 
mohou napomoci lépe poznávat potřeby zákazníka, jeho přání, očekávání a spokojenost.  
U tradičního marketingu bylo kritériem úspěchu získávání více nových zákazníků.       
U nového přístupu k marketingu je kritériem úspěchu stálost zákazníků a jejich 
spokojenost. Mít loajální a spokojené zákazníky je tedy jednou z podmínek pro 
dosažení dlouhodobé prosperity každé firmy. V současnosti platí, že pokud chce podnik 
dosáhnout úspěchu, zisku a pokud chce být konkurenceschopný je pro něho klíčové 
včasně a efektivně reagovat na různé situace na trhu.  
K tomu využívá právě marketingu, lépe řečeno marketingového výzkumu. 
Marketingový výzkum poskytuje společnosti nenahraditelné informace a jeho podstatou 
je poskytování potřebných a objektivních informací o trhu a zákaznících. Tyto 
informace přispívají k efektivnímu rozhodování managementu a k efektivní komunikaci 
mezi společností a zákazníkem. Marketingový výzkum existuje v různých formách a 
tato diplomová práce je zaměřena na marketingový výzkum spokojenosti zákazníků. 
Rozpočtové a kapacitní možnosti DPMB dovolují sledovat a vyhodnocovat spokojenost 
zákazníků vlastními silami jednou za tři roky. Z tohoto důvodu jsou v této diplomové 






Hlavním cílem diplomové práce je analýza spokojenosti zákazníků firmy,                
která provozuje městskou hromadnou dopravu v městě Brně. Součástí této analýzy jsou 
také sociodemografické údaje o respondentech a empirické údaje o tom, jak často a proč 
využívají MHD, zastoupení jednotlivých druhů jízdních dokladů včetně způsobu jejich 
obstarávání a četnosti používání informačních toků o MHD. Prostřednictvím výzkumu 
jsou získány primární informace, které jsou následně vyhodnoceny a použity jako 
prostředek na zlepšení rozhodnutí managementu společnosti. Průzkum spokojenosti by 
měl sloužit managementu společnosti k přijímání takových rozhodnutí, která zvýší 
atraktivitu využívání MHD a povedou k udržení a následnému zvýšení počtu 
cestujících. Účelem výzkumu je tedy zjistit, na které služby je nezbytné se zaměřit         
s cílem zlepšit je tak, aby následné šetření přineslo lepší hodnocení.  
Práce obsahuje jak teoretickou část marketingového výzkumu, tak praktickou,         
která spočívá v provedení a vyhodnocení marketingového výzkumu a na základě 
analýzy zjištěných informací jsou sestaveny návrhy vedoucí ke zvýšení spokojenosti 
stávajících zákazníků. Práce je především zaměřena na samotnou analýzu spokojenosti 
konečných klientů. Tento rozbor je proveden na základě dotazníkového zjišťování, díky 
kterému jsou navržena opatření na zlepšení spokojenosti zákazníků využívajících služeb 
MHD. Cílem této diplomové práce je získání nezávislých a pravdivých informací 
prostřednictvím marketingového výzkumu, které napomohou vedení společnosti           
k efektivnímu rozhodování a zvýšení spokojenosti zákazníků.  
První část diplomové práce je věnována teoretickému pohledu na zpracovávané téma. 
Jsou zde objasněny klíčové faktory ovlivňující spokojenost zákazníka a vysvětleny 
odborné pojmy související s tímto tématem. Následně je obecně popsáno, co je to 
marketingový výzkum a jak při něm postupovat. Popsány jsou i jednotlivé přístupy, 
které vedou k získání a udržení spokojeného zákazníka, který bude opětovně využívat 
nabízených služeb společnosti.  
Úspěšný rozvoj subjektu je podmíněn vytvářením snahy o udržení rovnováhy s vnějším 
a vnitřním prostředím, proto je nezbytná jeho důkladná znalost a jeho kvalitativní a 
kvantitativní hodnocení, které je rozpracováno v další části této studie. V této části je 
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také proveden rozbor současného stavu společnosti a samotná analýza spokojenosti 
konečných zákazníků. V závěru je pak provedeno celkové hodnocení a jsou navrženy 
doporučení, která by měla vést ke zvýšení kvality poskytovaných služeb a tím                



























TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 
1 MARKETINGOVÝ VÝZKUM 
1.1 Definice problému a stanovení cílů výzkumu   
Marketingový manažer a výzkumník musí úzce spolupracovat na definici problému a 
musí se dohodnout na cílech výzkumu. Manažer zná rozhodnutí, pro které informace 
potřebuje, výzkumník ovládá marketingový výzkum a ví, jak informace získat. Definice 
problému a stanovení cílů, často představují nejtěžší krok v celém výzkumu. Manažer 
může vnímat, že něco není v pořádku, aniž by věděl, jaký je konkrétní důvod. Po 
pečlivé definici problému musí manažer a výzkumník stanovit cíle výzkumu. Projekt 
marketingového výzkumu může mít tři typy cílů. Cílem informativního výzkumu je 
získat předběžné informace, které pomohou lépe definovat problémy a navrhnout 
hypotézy. Cílem deskriptivního výzkumu je popsat například tržní potenciál určitého 
produktu nebo demografické údaje a postoje zákazníků, kteří produkt kupují. Cílem 
kauzálního výzkumu je otestovat hypotézy o vztazích příčina/následek. Stanovení 
problému a cílů výzkumu ovlivňuje celý proces. Manažer a výzkumník by měli definici 
problému zaznamenat písemně, aby měli jistotu, že se shodují na cílech a očekávaných 
výsledcích výzkumu [1]. 
1.2 Definice marketingového výzkumu 
„Výzkum trhu je organizovaný, hierarchicky uspořádaný soubor informací získaných na 
základě určité metodiky s cílem připravit podklady pro rozhodování, která budou 
napomáhat rozvoji podniku.“ Je také významným nástrojem operativního řízení a do 
značné míry omezuje rizika chybných rozhodnutí. Cílem výzkumu je sběr informací, 
jejich analýza a správná interpretace. Marketingový výzkum je významný zejména pro 
plánovací a kontrolní funkce řízení [2, str. 34]. 
Podstata marketingového výzkumu spočívá ve shromaždování, specifikaci, analýze a      
v interpretaci informací, které umožňují lépe porozumět trhu, kde daná společnost 
provádějící výzkum podniká nebo kam uvažuje proniknout. Marketingový výzkum také 
přispívá k definování problémů týkajících se těchto trhů a na druhé straně k rozpoznání 
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skrývajících se příležitostí. „Marketingový výzkum je funkce, jež propojuje 
spotřebitele, zákazníky a veřejnost s firmou pomocí informací, které jsou používány pro 
identifikaci a definici marketingových příležitostí a problémů, vytváření, zlepšení a 
hodnocení marketingových aktivit, monitoring marketingového výkonu a lepší 
porozumění marketingovému procesu. Pracovníci výzkumu určí, jaké informace 
potřebují, navrhnou metodu jejich získání, řídí a provádějí sběr dat, analyzují výsledky a 
sdělují zjištění a jejich důsledky“ [3, str. 406]. 
„Marketingový výzkum je součástí procesu marketingového řízení podniku. Sám           
o sobě, bez vazby na ostatní marketingové činnosti, prostřednictvím kterých jsou 
realizovány jeho výsledky, by neměl smysl, ale platí to i opačně: bez marketingového 
výzkumu si nelze představit úspěšné marketingové řízení“ [4, str. 11]. 
„Cílem marketingového řízení podniku je uspokojit podnikatelské záměry daného 
podniku či podnikatele tím, že jsou uspokojovány požadavky zákazníků. Má-li 
podnikový marketing tyto cíle splnit, musí vést k tvorbě takové nabídky zboží či služeb, 
po kterých je poptávka. A nejen to, tuto poptávku musí podnik svou nabídkou 
uspokojovat lépe než konkurence [4, str. 11]. 
„Marketingový výzkum je využíván celou řadou činností, od analýzy tržního potenciálu 
a podílů na trhu po studie spokojenosti zákazníka a nákupních záměrů. Společnost může 
marketingovým výzkumem pověřit vlastní oddělení nebo jím může pověřit externí 
firmu. Ačkoli většina velkých společností má vlastní oddělení marketingového 
výzkumu, častěji používají pro speciální výzkumné úkoly a studie vnější zdroje.“ 
V našem případě tomu tak ale nebylo [3, str. 406]. 
 
Marketingový výzkum můžeme aplikovat několika způsoby a to např.: 
• výrobkový výzkum 
• výzkum trhu 
• výzkum propagace  
• výzkum reklamy 
• výzkum konkurence 
• výzkum spokojenosti zákazníka [4] 
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2 MARKETING DOPRAVNÍCH SLUŽEB 
„V současné době můžeme marketing definovat mnoha způsoby, které obvykle 
zdůrazňují jednu či druhou stránku, což je systém podnikových činností, postoj 
podnikatelské společnosti nebo způsob myšlení a jednání. Zákazníkovy potřeby a přání 
můžeme charakterizovat jako hmotné a nehmotné požadavky. Mezi hmotné požadavky 
patří např. úspora nákladů, bezpečnost. Nehmotné požadavky představují psychologické 
a emocionální potřeby, jako je značka služby nebo společenská přijatelnost. Výše 
zmíněná definice zdůrazňuje prvek řízení v uplatňování marketingu. Celý systém 
podnikatelských aktivit společnosti musí být orientován na zákazníka, na jeho potřeby a 
přání, které by měly být uspokojeny. Vzhledem k tomu, že se stále častěji a ne vždy 
zcela správně používá v podnikatelské činnosti v sektoru dopravy slovo „marketing“,   
je třeba upřesnit podstatu tohoto pojmu a jeho roli v dopravním podnikání. Je především 
spojován s reklamou, prodejem nebo průzkumem trhu. Ovšem marketing není 
synonymem těchto pojmů“ [5, str.13]. 
 „Marketing je proces řízení, jehož výsledkem je poznání, předvídání, ovlivňování a      
v konečné fázi uspokojení potřeb a přání zákazníka způsobem zajišťujícím splnění cílů 
dopravní firmy“ [6, str.8]. 
2.1 Dopravní služby 
„Dopravní službu lze také vymezit jako činnosti poskytovatele dané služby při 
přemisťování osoby nebo nákladů z výchozího bodu do cílového místa. Služba je 
jakákoliv činnost nebo schopnost, kterou může jedna strana nabídnout druhé. Služba je 
svou podstatou nehmotná a nevytváří žádné hmotné vlastnictví. Poskytování služby 
může (ale nemusí) být spojeno s hmotným produktem“ [3, str.710]. 
2.2 Klasifikace dopravních služeb 
 „železniční doprava a k ní se vztahující podpůrné služby 
 silniční doprava a k ní se vztahující podpůrné služby 
 potrubní doprava včetně dopravy paliv a ostatního zboží 
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 služby doprovázející všechny způsoby dopravy včetně manipulace s nákladem, 
skladové služby atd. 
 ostatní dopravní služby 
 námořní dopravní služby včetně osobní a nákladní dopravy, pronájmu lodí               
s posádkou, údržba a opravy lodí, tažné služby a podpůrné služby v námořní 
dopravě 
 vnitrozemská vodní doprava a k ní se vztahující služby obdobné jako u námořní 
dopravy 
 letecká doprava a k ní se vztahující podpůrné služby 
 kosmická doprava“ [5, str.15]. 
2.3 Význam marketingu dopravních služeb 
Význam marketingu dopravních služeb musíme řešit jak z pohledu poskytovatele těchto 
služeb, tak i zákazníka. Správné marketingové rozhodnutí dopravní firmy je zákazník a 
jeho přepravní potřeby a požadavky, které jsou upřesněny v přepravní poptávce. 
Hlavním úkolem dopravního marketingu je tuto poptávku vytvářet [5].  
 
Snaží se řešit pět alternativních cílů: 
 maximalizace spokojenosti zákazníků 
 maximalizace výběru poskytovatele 
 maximalizace kvality života 
 minimalizace nákladů využitím moderních technologií 







3 MARKETINGOVÝ VÝZKUM SPOKOJENOSTI ZÁKAZNÍKŮ 
3.1 Spokojenost zákazníka 
Průzkum spokojenosti zákazníků je základním nástrojem pro získávání názorů 
zákazníků na poskytované služby. Průzkum spokojenosti by měl sloužit managementu 
společnosti k přijímání takových rozhodnutí, která zvýší atraktivitu využívání MHD a 
povedou k udržení a následnému zvýšení počtu cestujících [7]. 
Spokojenost zákazníka vyjadřuje, jak jednotlivec vnímá provedení výrobků a služeb 
vzhledem ke svému očekávání.  Zákazník, jehož zkušenost neodpovídá očekávání, bude 
nespokojený. Dle tohoto přístupu lze rozlišit několik typů zákazníků: naprosto 
spokojení zákazníci, což jsou buď roajalisté, kteří budou pokračovat v nákupech, nebo 
apoštolové, jejichž zkušenosti překonaly jejich očekávání a již s ostatními hovoří           
o firmě velmi pozitivně, odpadlíci, kteří pociťují neutrální nebo pouhé uspokojení a již 
pravděpodobně přestanou obchodovat s firmou, spotřebitelští teroristé, kteří mají 
negativní zkušenosti s firmou a šíří o ní nepříznivé informace, rukojmí, nešťastní 
zákazníci, již zůstávají u firmy vzhledem k monopolnímu postavení nebo nízkým 
cenám a se kterými je obtížné a nákladné jednání, protože si často stěžují a žoldáci, 
velmi spokojení zákazníci bez skutečné loajality k firmě, již mohou přeběhnout někam 
jinam kvůli nižší ceně nebo impulzivně, navzdory rozumové úvaze o spokojenosti a 
loajalitě [7]. 
3.2 Měření spokojenosti zákazníků 
Ještě donedávna byla v praxi rozšířená teze o tom, že pokud má podnik málo reklamací, 
má samé spokojené zákazníky. To byla velice mylná představa. Podniky nebraly           
v potaz, že mnoho zákazníků mohlo být nespokojeno, aniž by výrobek reklamovali a 
reklamace byla až krajním řešením. V současné době se situace změnila. Podnikům 
záleží na tom, co si zákazníci myslí, na jejich spokojenosti a věrnosti. To je důvodem 
rostoucího zájmu o výzkumy spokojenosti zákazníků. Měřením spokojenosti zákazníků 
získává vrcholový management zpětnou vazbu a může mu pomoci v rozhodování o tom, 
jakým směrem se vydat při zlepšování výkonnosti podniku. V praxi se běžně využívají 
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čtyři metody měření: pouze spokojenost, diferenční analýza, model důležitost - 
spokojenost a multiplikativní přístup [8]. 
Pro úspěšné realizování výzkumu spokojenosti zákazníků jsou potřebné následující 
kroky: 
1) „definování, kdo je pro firmu zákazníkem, 
2) definování požadavků zákazníků a znaků jejich spokojenosti, 
3) návrh a tvorbu dotazníků k měření spokojenosti zákazníků, 
4) stanovení velikosti výběru (tzv. vzorkování zákazníků), 
5) výběr vhodné metody sběru dat, 
6) tvorbu postupů pro vyhodnocování dat, včetně postupů kvantifikace míry 
spokojenosti, 
7) využívání výsledků měření spokojenosti jako vstupů pro procesy 
zlepšování“ [8, str. 67].  
3.3 Pojem zákazník 
„Zákazníci patří mezi nejdůležitější faktory marketingového prostředí. Tato oblast není 
homogenní, a proto je potřebné provádět segmentaci a sledovat všechny důležité změny 
v cílových segmentech“ [5, str. 42]. 
Správná identifikace zákazníka a pochopení jeho přání, tužeb a hodnot, které od 
podniku a od produktu očekává a za které je ochoten zaplatit, jsou základem 
jakéhokoliv marketingového přístupu a výchozím krokem při zpracování libovolného 
marketingového případu [9]. 
Základem či východiskem marketingového přístupu k řízení vztahů se zákazníky je 
adresná identifikace zákazníka, poznání jeho očekávání, měnících se potřeb, pochopení 
jeho hodnot, které od nás a od produktu očekává a za jejich naplnění je ochoten zaplatit 
nebo věnovat svůj čas, dovednosti, schopnosti či jiné zdroje. V tomto případě mluvíme 




3.4 Etika versus zákazník 
„Pro odvětví marketingového výzkumu se stále větším problémem stává rostoucí odpor 
zákazníků. Tento odpor vyústil v nízkou návratnost vyplněných dotazníků v posledních 
letech. Jedna studie zjistila, že 38 % zákazníků se nyní odmítá účastnit pohovorů, což je 
oproti předchozímu desetiletí prudký nárůst. Další studie zjistila, že 59 % zákazníků 
odmítá poskytovat informace firmě, protože mají pocit, že tyto informace nejsou nutné 
nebo jsou naopak příliš osobní. Před pěti lety činilo toto číslo jen 42 %. Tento rostoucí 
odpor k marketingovým výzkumům má několik důvodů. Většinou jde o to, jakým 
způsobem byl marketingový výzkum využíván a zneužíván“ [3, str. 442]. 
3.5 Zákazníkovo soukromí 
„Mnoho zákazníků se obává, že marketingový výzkum využívá rozvinuté metody, které 
se snaží odhalit nejhlubší pocity, a potom tyto informace použít k manipulaci jejich 
nákupního chování. Vadí jim průzkumy zasílané poštou nebo prováděné po telefonu, 
které zaberou hodně času, jsou příliš osobní, nebo je vyruší v nevhodnou dobu“ [3, str. 
442]. 
3.6 Zneužívání výsledků průzkumu zákazníků 
„Výzkumné studie mohou být mocným přesvědčovacím nástrojem: firmy často 
výsledky používají ve svých reklamách a propagačních akcích. Většina dnešních studií 
však představuje jen snahu najít příležitost k prodeji. V některých případech se 
výzkumné studie skutečně snaží pouze přinést zamýšlený efekt. Jen málo reklamních 
kampaní skutečně otevřeně manipuluje se zaměřením výzkumu nebo schválně 
nesprávně interpretuje zjištění. Většinou jde o utajené „přikrašlování“. Aby organizace 
zabránily zneužívání marketingového výzkumu, vytvořily širší standardy, například 
Mezinárodní kodex praktik v marketingu a sociálním průzkumu ESOMAR. Tento 
kodex nastiňuje odpovědnost pracovníků výzkumu vůči respondentům a veřejnosti jako 
takové. Například uvádí, že pracovník výzkumu musí účastníkům sdělit své jméno a 
adresu, a zakazuje firmám, aby jako výzkum označovaly i tvorbu databází nebo 
prodejní a reklamní akce“ [3, str. 443]. 
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4 METODY ZPRACOVÁNÍ 
4.1 Definování problémů a cílů výzkumu 
„Formulace problému je jednou z nejdůležitějších částí výzkumu. Pokud není problém 
přesně definován, může se stát, že náklady výzkumu přesáhnou hodnotu jeho přínosu. 
Hrozí totiž vážné nebezpečí, že výsledky budou o něčem jiném než zadavatel potřebuje 
a tudíž se celý projekt stává pro praktické řízení bezcenným. Potřeba zkoumat určitý 
problém může vzniknout přímo z prvotních, často neurčitých signálů (například           
ve sdělovacích prostředcích, v písemných stížnostech občanů, v postojích zaměstnanců, 
poklesem cen akcií firmy na kapitálových trzích apod.) nebo na základě analýzy situace, 
pokud se projeví podněty všeobecného charakteru. Na základě vymezeného problému je 
následně stanoven cíl nebo dokonce cíle výzkumu“ [11, str. 16]. 
4.2 Vytvoření plánu na získání informací 
Dalším úkolem procesu marketingového výzkumu je určit, jaké informace jsou třeba a 
vytvořit plán na jejich získání, který pak bude předložen marketingovému 
managementu. Plán uvádí zdroje existujících informací a vysvětluje konkrétní přístupy, 
vzorové plány a nástroje, které výzkum využije při získávání nových údajů [11]. 
4.3 Stanovení metod sběru informací  
4.3.1 Metody průzkumu sběru dat 
Pozorování  
„Je velmi specifický způsob získávání primárních informací, které mohou provádět jen 
dobře vyškolení pracovníci. Velmi důležitý je přitom systematický záznam získaných 
výsledků. Výzkumník v tomto případě sleduje a zaznamenává skutečné chování a 
jednání lidí, a to buď osobně, anebo pomocí elektronických přístrojů. Obrovské 
množství jevů, s nimiž se v tomto případě  pozorovatel setkává, je třeba utřídit a 
analyzovat.“ Nevýhodou této metody je, že neposkytuje informace o názorech a 
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motivech zákazníků. Metoda se většinou používá v kombinaci s jinou metodou sběru 
dat [12, str. 75]. 
Experiment 
„Je metoda pomocí které lze sledovat vliv jednoho jevu (nezávislé proměnné) na jev 
druhý (závisle proměnnou), a to ve zcela nově vytvořené situaci. Při experimentu 
usilujeme o zachycení všech reakcí na nově vzniklou situaci a snažíme se nalézt pro 
toto chování přijatelné vysvětlení.“ Dle prostředí rozlišujeme experimenty na 
laboratorní a terénní [12, str. 76]. 
Dotazování 
Je založeno na kladení otázek respondentům z určité cílové skupiny. Odpovědi tvoří 
primární údaje, které chceme získat. Dotazování může být provedeno: osobně, písemně, 
telefonicky nebo elektronicky. Dotazování patří k nejrozšířenějším postupům 
marketingového výzkumu a tato diplomová práce ji využívá při analýze spokojenosti 
zákazníků, proto je tato metoda i podrobněji rozebrána v následujících odstavcích. 
Dotazování se uskutečňuje pomocí nástrojů (dotazníků, záznamových archů) a vhodně 
zvolené komunikace výzkumníka s nositeli informací – dotazovaným (respondentem). 
Tento kontakt může být přímý, bezprostřední jako je tomu v případě písemného 
zodpovídání otázek, nebo naopak zprostředkovaný tazatelem, vstupujícího mezi 
výzkumníka a respondenta jako je tomu při osobním (ústním) dotazování, nebo třeba 
telefonickém. Kvalita marketingového výzkumu je tedy závislá na schopnostech a 
především správnému porozumění mezi zadavatelem a realizátorem výzkumu [11]. 
4.3.1.1 Dotazník 
„Při tvorbě dotazníku je třeba dávat si pozor na jeho správné složení. Špatné sestavení 
dotazníku může negativně ovlivnit získané informace a výsledky nemusí potom 
odpovídat potřebám a cílům výzkumu“ [11, str. 26]. 
Dotazník by měl vyhovovat dvěma hlavním požadavkům: 
1) „Účelově technickým, tj. sestavení a formulování otázek, aby mohl dotazovaný co 
nejpřesněji odpovídat na to, co nás zajímá. 
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2)  Psychologickým, tj. vytvoření podmínek, prostředí, okolností, které by co nejvíce 
pomáhaly tomu, aby se mu tento úkol zdál snadný, příjemný, žádoucí, chtěný.      
Jde o to, aby respondent odpovídal stručně a pravdivě“ [11, str. 26]. 
Tyto požadavky by mohly být naplněny následujícími čtyřmi stránkami: 
a) „celkovým dojmem dotazníku, 
b) formulací jednotlivých otázek, 
c) typologií otázek, 
d) manipulací s dotazníkem [11, str. 26]. 
a) Celkový dojem dotazníku 
„Dotazník musí na první pohled upoutat svojí grafickou úpravou, což významně ovlivní 
to, jak bude na respondenta působit. Jde o celkový vjem, jako je formát dotazníku, 
úprava první stránky, barva a kvalita papíru. Vše musí doslova lákat respondenta 
k tomu, aby se dal do vyplňování, a věnoval nám svůj čas, námahu a měl chuť se 
zabývat i dalšími dotazy“ [11, str. 27]. 
„Příliš velký formát vzbuzuje pocit obtížného zacházení (manipulace) a představu 
velkého množství požadovaných informací. Naopak malý formát zase nutí k velkému 
soustředění. Nejvhodnější velikostí je zřejmě tradiční rozměr papíru A4“ [11, str. 27]. 
„Velmi důležitá je první stránka, a to jak po grafické úpravě, včetně úvodního textu. 
Úvodní text by měl vzbudit zájem respondenta, naznačit význam jeho odpovědí pro 
řešení našeho problému a zapůsobit tak na to, aby byl dotazník správně vyplněn. Úvod 
by měl apelovat na spolupráci dotazovaného, zdůraznit smysl jím poskytnutých 
informací, přesvědčit ho o významu správného vyplnění dotazníku. Měl by také ujistit  
o zachování anonymity respondenta“ [11, str. 27]. 
„Optimální délka dotazníku je uváděna hranice 40 až 50 otázek a doba vyplňování do      
20 minut. V dotazníku by měly být jen otázky opravdu nutné. Příliš rozsáhlý dotazník 
respondenty na první pohled odrazuje“ [11, str. 27]. 
„Důležitou věcí je také sled (pořadí) otázek dotazníku. Na začátku by měly být zařazeny 
otázky zajímavé, uprostřed otázky, na jejichž vyplnění záleží a které vyžadují 
soustředění a nakonec otázky méně závažné. Nejvhodnějším způsobem vyplňování 
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dotazníku je systém kroužkování nebo křížkování zvolených odpovídajících variant 
odpovědí, případně jejich jiného označení, zejména v případě jejich elektronické 
podoby například na internetu, kde číselné kódy odpovědí již přímo vstupují do 
následného počítačového zpracování“ [11, str. 27]. 
b) Formulace jednotlivých otázek 
„Snahou je formulovat dotazy, tak aby byly co nejvíce validní. Validní je taková otázka, 
kterou se skutečně ptáme na to, co chceme a potřebujeme zjistit. Validita otázky se 
může změnit například jinými časovými, sociálními, kulturními podmínkami výzkumu. 
Naproti tomu reliabilita (spolehlivost) vyjadřuje míru stálosti výzkumných nástrojů. 
Konkrétně v případě kladení otázky jde o to, nakolik zůstává otázka spolehlivou a stále 
platnou při dalších opakováních, zda přináší stejné výsledky“ [11, str. 27]. 
„Především je vhodné vyvarovat se všeho, co působí záporně na dotazovaného člověka 
(délka dotazníku, dlouhá a složitá formulace otázek atd.). Doporučuje se užívat 
eufemismů, tj. takových opisných vyjádření, která zeslabují negativní hodnocení 
spojená s některými formulacemi“ [11, str. 28]. 
„Nevhodné je také používání sugestivních otázek, tj. takových, které již tím, jak jsou 
položeny, formulovány, předem napovídají očekávanou, vhodnou odpověď. Příkladem 
může být: „Určitě jste využil služeb městské hromadné dopravy. Jak často“? 
Vedle sugestivnosti formulace existuje též sugestivní pořadí otázek, kterému se říká 
„haló efekt“. Vzniká tehdy, je-li kladena řada příbuzných otázek za sebou a první z nich 
jsou spojeny s negativními (pozitivními) odpověďmi. Tento citový postoj se 
automaticky přenáší na ostatní otázky příbuzného tématu. Lze tomu zabránit tak, že se 
mezi takovéto otázky vkládají otázky neutrální nebo vztahující se k jinému tématu“ [11, 
str. 28]. 
c) Typologie otázek 
„Existují dva základní typy otázek: tzv. otevřené (volné, nestandardizované) a tzv. 
uzavřené (standardizované, řízené), případně jejich kombinace v  podobě 





„V otevřené otázce není respondentovi předkládána žádná varianta odpovědi. Může se 
tedy vyjádřit zcela svobodně, podle svého, svými slovy. Patří sem takové typy otázek 
s otevřeným koncem jako jsou: 
• volné – respondentovi je ponechána při formulaci názoru absolutní volnost, 
• asociační – respondent má uvést slovo, které si uvědomí jako první reakci na pojem 
uvedený v dotazníku, 
• volné dokončení věty – dotazovaná osoba má podle svého úsudku dokončit 
předloženou větu, 
• dokončení povídky – je předložena nedokončená povídka a úkolem respondenta je ji 
dokončit, 
• dokončení obrázku – je předložen obrázek dvou postav, jedna něco říká a 
respondent má doplnit reakci druhé osoby, 
• dokončení tématického námětu – je předložen obrázek a respondent má za úkol 
vymyslet příběh o tom, co se na obrázku stalo nebo se může stát“ [11, str. 29]. 
„Mezi výhody otevřených otázek patří to, že mohou být pro dotazovaného podnětem 
k zamyšlení, k tomu, že si vybaví, co jej nejvíce zaujalo a co považuje za 
nejvýznamnější. Velkou výhodou je také to, že je mu ponechána volnost v odpovědi, 
není omezen variantami odpovědí. Hlavní nevýhodou je ale právě ona „volnost“,      
která způsobuje potíže při následném zpracovávání“ [11, str. 29]. 
Uzavřené otázky 
„Uzavřené otázky jsou takové, které předem uvádějí (nabízejí) několik možných variant 
odpovědí, ze kterých je dotazovaný nucen si jednu nebo několik vybrat. Výhodou je 
zejména rychlé a snadné vyplnění otázky a také nasměrování respondenta na to, co je 
předmětem zájmu. Nevýhodou je nutnost vyjadřovat se v daných variantách,            
které respondent nemusí považovat za náležitě vhodné, přesné a výstižné. Předkládané 
varianty dále mohou působit sugestivně a mohou vést ke konformním odpovědím. 
Umožňují respondentovi nahodilé vyplnění, maskující jeho neznalosti v dané 
problematice. Proto se také odpovědi na uzavřené otázky někdy považují ve srovnání 
s odpověďmi na otevřené otázky za méně silné, závazné“[11, str. 30]. 
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„Aby se tomuto předešlo, zpravidla se na konec nabízených odpovědí uvádí ještě 
varianta „jiné“, která je vlastně volnou otázkou a umožňuje respondentovi doplnit 
(uvést), co považuje za důležité“ [11, str. 30]. 
„Nejvhodnějším nástrojem pro měření názorů a postojů je škálování. Nezjišťuje pouze, 
zda jev nastal či nikoliv (jak je tomu u dichotomické otázky a variantami „ano – ne“), 
ale i stupeň (hodnocení) respondentova vnímání tohoto jevu. U takovéto hodnotící 
škály, která má podobu uzavřené otázky, se po respondentovi žádá, aby vyjádřil svůj 
názor či postoj ke zkoumanému jevu (vlastnosti objektu) zaznamenáním určité pozice 
na stupnici, která zrcadlí řadu možných pohledů na hodnocený předmět. Názory 
výzkumníků se ovšem liší na počet kategorií, které se respondentovi nabízí. Sudý počet 
nutí respondenta zaujmout nějaký postoj, lichý počet umožňuje respondentovi být          
i indiferentní“ [11, str. 33]. 
d) Manipulace s dotazníkem 
„Nejběžnější způsob rozdání dotazníku je rozeslání poštou, včetně elektronického         
(e-mail, internet) nebo osobního předání. Distribuce poštou, zejména elektronickou je 
lacinější, osobní kontakt však může podtrhnout naléhavost výzkumu. Také vrácení 
vyplněných dotazníků může být poštou nebo osobní. V prvním případě má respondent 
větší pocit anonymity, ve druhém docílíme vyšší návratnosti“ [11, str. 37]. 
„Nové možnosti při marketingovém výzkumu poskytuje možnost dotazování na 
internetových stránkách. Výhodami internetového dotazování jsou vysoká rychlost 
zpracování informací, možnost oslovení některých jinak obtížně dosažitelných cílových 
skupin (např. manažerů), nižší náklady a dále fakt, že dotazník může obsahovat              
i obrazové a zvukové prvky. Nevýhodou je závislost na vybavení potenciálních 
respondentů výpočetní technikou, které zůstává v některých zemích stále na nízké 
úrovni. Proto je tento typ šetření vhodný pro kvótně vybrané cílové skupiny                 
ve vyspělých zemích. Novinkou je provádění online výzkumů prostřednictvím 
mobilních telefonů“ [2, str. 40]. 
„Návratnost dotazníku často závisí především na tom, jak dotazník dokáže respondenty 
svým obsahem zaujmout. Zejména tématem (předmětem). Jestliže se marketingový 
problém respondentů bezprostředně dotýká, bude návratnost větší než v případě 
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nezávazného problému jako jsou názory na škodlivost kouření. Důležité je vyzkoušet 
způsob distribuce již v předvýzkumu. Nákladnější a náročnější na organizaci je 
rozdávání a sběr dotazníků za pomoci spolupracovníků. Je zde vysoká návratnost 
dotazníků, ale je omezen potřebný pocit svobody a anonymity respondenta. Výhodou 
může také být,  že spolupracovníci mohou podat osobně úvodní vysvětlení a zodpovědět 
různé dotazy. Návratnost dotazníků při rozesílání poštou se pohybuje od 5 % do 20 %. 
Dá se však dosáhnout i vysoké, více než devadesátiprocentní návratnosti. Kromě 
osobního rozdávání a sbírání dotazníků k tomu také přispívá, jedná-li se o problém, 
který se respondentů osobně dotýká“ [11, str. 37]. 
4.3.1.2 Osobní rozhovor – interview 
„Jedná se o standardizovaný rozhovor tazatele pouze s jedním respondentem. Tazatel 
čte otázky, případně i varianty odpovědí, jak je naformuloval výzkumník. Nevýhodou 
standardizovaného rozhovoru je oproti dotazníku jeho dosah. S dotazníkem je možné 
dosáhnout při poměrně malých výdajích a jednoduché manipulaci velké množství 
jednotek (respondentů). Při rozhovoru je to obtížnější, neboť je finančně, časově            
i organizačně náročné získat množství tazatelů, vytvořit z nich tazatelskou síť, vyškolit 
je a kontrolovat jejich práci s respondenty v terénu. Výhodou dotazníku je jeho 
standardnost. I když také v rozhovoru dostávají tazatelé přesné instrukce, jak 
postupovat, přece jen se jedná o různé lidi, kteří se ptají různým způsobem, různě se 
chovají a někdy i různě formulují otázky. Tazatel nesporně respondenta ovlivňuje, ať si 
to uvědomuje nebo ne, v dobrém či špatném smyslu. Proto je nutné práci tazatelů 
náležitě kontrolovat, tazatelkou síť pravidelně obměňovat a doplňovat. Další nevýhodou 
rozhovoru oproti dotazníku je, že zachovává méně anonymity. Na druhé straně je přesně 
identifikovatelné, kdo na otázky odpovídal. Další výhodou je jeho přizpůsobivost.      
Při rozhovoru je možné navázat kontakt s dotazovaným, zmírnit jeho ostych, vysvětlit 
to, čemu nerozumí apod.“ [11, str. 38]. 
„Někteří lidé se raději, snáz a lépe vyjadřují ústně, proto je v těchto případech a 
v situacích, ve kterých potřebujeme získat důvěru dotazovaného, výhodnější použít 
techniky rozhovoru“ [11, str. 38]. 
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4.3.2 Statistické zpracování a analýza informací 
Údaje získané v marketingovém výzkumu jsou zpracovány pomocí statistických 
postupů. Hodnoty sledovaných vlastností jsou zjišťovány pomocí znaků. První určující 
hledisko je rozdělení na znaky identifikační a na sledované. Identifikačním znakem jsou 
ty, které určují, zda jednotka do souboru patří, či nikoli. Naproti tomu sledované znaky 
jsou ty, kterými sledujeme danou problematiku. Další hledisko rozděluje znaky na 
nominální (kvalitativní, slovní) a číselné (kvantitativní) [11]. 
„Uspořádání získaných hodnot označujeme jako třídění. Při třídění rozlišujeme stupeň 
třídění. Tříděním 1. stupně je pouhý výčet absolutních či relativních četností 
v hodnotách jednoho znaku. Tříděním 2. stupně zachytíme jednotky, které mají stejné 
hodnoty již dvou tříděných vlastností zároveň. Těžiště práce se zpravidla soustředí na 
třídění 1. a 2. stupně. Výsledkem třídění prvního stupně je rozdělení četností 
v jednotlivých variantách znaku. V případě druhého stupně se jedná o rozdělení četností 
ve vzájemných kombinacích variant obou znaků. Výslednou podobou je tzv. 
kontingenční tabulka. Četnosti je třeba chápat jako funkce příslušných hodnot znaku. 
Každé rozdělení četností má totiž  2 aspekty: aspekt jedinečnosti, aspekt zákonitosti, 
z čehož lze vyvodit základní tendence“ [11, str. 56]. 
4.3.3 Interpretace a prezentace výsledků výzkumu 
Interpretací je dáván údajům význam, završuje se jí formulování závěrů, které jsou 
stručným zobecněním analytických a interpretačních výsledků a doporučuje 
nejvhodnější řešení zkoumaného problému. 
Marketingový výzkum lze realizovat dvěma způsoby. Velké dopravní firmy, které mají 
vlastní marketingový útvar, mohou organizovat a provádět dopravní výzkum 
samostatně, popř. některé marketingové služby nakupují. Malé firmy zpravidla 
využívají různé formy ekonomicky výhodné spolupráce se středními a vysokými 





PRAKTICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 
5 PŘEDSTAVENÍ SPOLEČNOSTI DPMB, a. s. 
5.1 Předmět podnikání  
  „provozování dráhy tramvajové na území města Brna a obce Modřice 
  provozování dráhy trolejbusové na území města Brna a obce Šlapanice 
  provozování dráhy - vlečky DPMB, a.s. 
  silniční motorová doprava osobní - příležitostná vnitrostátní, kyvadlová 
 vnitrostátní, 
  veřejná linková vnitrostátní, zvláštní linková vnitrostátní 
  silniční motorová doprava nákladní vnitrostátní 
  vnitrozemská vodní doprava veřejná pravidelná i nepravidelná provozovaná  
 v úseku vodní cesty 
  přehradní nádrž Brněnská (Kníničky) 
  opravy silničních vozidel 
  opravy karoserií 
  výroba, instalace a opravy elektrických strojů a přístrojů 
  výroba, instalace a opravy elektronických zařízení 
  opravy ostatních dopravních prostředků 
  zámečnictví 
  vodoinstalatérství 
  topenářství 
  provozování autoškoly - vyučování řízení motorových vozidel 
  projektová činnost ve výstavbě 
  provádění staveb, jejich změn a odstraňování 
  ubytovací služby 
  koupě zboží za účelem jeho dalšího prodeje a prodej 
  reklamní činnost 
  montáž, opravy, revize a zkoušky vyhrazených elektrických zařízení 
  revize určených technických zařízení v provozu 
  psychologické poradenství a diagnostika“ [13]. 
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5.2 Založení akciové společnosti DPMB, a.s.  
„Akciová společnost Dopravní podnik města Brna, a.s. vznikla jako právní nástupce 
státního podniku se stejným názvem. Dopravní podnik města Brna, státní podnik, byl 
zrušen bez likvidace ke dni 31.12. 1997. Nová společnost s názvem Dopravní podnik 
města Brna, a.s. zahájila svou podnikatelskou činnosti dne 1. ledna 1998 a převzala 
veškeré pohledávky a závazky, včetně závazků z pracovněprávních vztahů bývalého 
státního podniku. 31.12. 2007 dovršila akciová společnost 10 let své činnosti.               
Je pravdou, že v porovnání s trváním městské hromadné dopravy ve městě Brně, která 
v letošním roce oslaví své 140 jubileum, se toto výročí jeví jako zanedbatelné. Přesto, 
když porovnáme technickou úroveň a kvalitu městské hromadné dopravy v roce 1997 
s rokem 2007 zjišťujeme, že za uplynulé desetiletí bylo dosaženo výrazných změn. 
Jedná se o změny související nejen s možností využívání moderní techniky, ale jsou to    
i dopady moderního řízení a změn v organizaci práce“ [13]. 
5.3 Důležité události za posledních 10 let  
1998  
 „dokončena transformace 
 dokončena výstavba kontejnerové měnírny Dolní Heršpice 
 zrekonstruována měnírna Černá pole 
1999  
 dokončení procesní analýzy, optimalizace organizační struktury 
 zrekonstruována měnírna Černá pole 
2000 
 výběr, zakoupení a příprava implementace informačního systému SAP R/3 
 výstavba kontejnerové měnírny Komárov 
2001 
 dostavba provozní budovy Novobranská 
 dokončeno prodloužení trolejbusové linky 140 





 dokončena výstavba podzemní měnírny Údolní 
 rekonstrukce výpravny Pisárky 
 rozšíření a modernizace klempírny Medlánky 
 spuštění modulu personalistika, opravárenství a plánování investic v IS SAP R/3 
2003 
 vybudováno nové zdravotní středisko Pisárky 
 nová podzemní měnírna Brno – střed 
 rekonstrukce měnírny Radlas 
 nákup prvních nízkopodlažních tramvají a trolejbusů 
 rozšíření a modernizace zkušebny Medlánky 
2004 
 zapojení DPMB, a.s. do Integrovaného dopravního systému JMK 
 spuštění řídícího a informačního systému pro dispečerské řízení MHD – RIS 
 reorganizace dopravy v souvislosti s výstavbou mimoúrovňové křižovatky 
Hlinky 
2005 
 uvedena do provozu nová kontejnerová měnírna Starý Lískovec 
2006 
 DPMB, a.s. se stává držitelem certifikátu ČSN EN IAO 9001:2001 
 spuštěn nový tarifní a odbavovací systém CASPRO 
 dokončena centrální umývárna vozů v Medlánkách 
2007 
 výstavba kontejnerové měnírny Modřice 









5.4 Rozšiřování služeb městské hromadné dopravy 
Od 1. 1. 2004 je Dopravní podnik města Brna, a.s. součástí Integrovaného dopravního 
systému Jihomoravského kraje. Tím rozšířil služby cestujícím daleko za hranice města 
Brna. Svou integrací přispívá Dopravní podnik města Brna, a.s. ke zkvalitnění osobní 
dopravy v celém regionu. Ani růst individuální osobní dopravy, ke kterému za uplynulé 
desetiletí došlo, nesnižuje zájem občanů o služby městské hromadné dopravy. 
Koordinátorem integrovaného dopravního systému Jihomoravského kraje byla pověřena 
společnost KORDIS JMK, spol. s r.o. 
Společnost KORDIS se zabývá těmito činnostmi: 
 „je odpovědná za organizační zajištění dopravní obslužnosti území zapojeného do 
IDS (smlouvy, podklady pro licence) 
 plánuje a zajišťuje realizaci rozvoje IDS, řízení a realizaci finančních toků IDS, 
 trvale sleduje a vyhodnocuje vývoj přepravních potřeb, navrhuje jízdní řády, 
optimalizuje vedení linek, 
 zavádí jednotný tarifní systém, jízdní doklady, odbavovací systémy, přepravní 
kontrolu, vytváří a zajišťuje jednotné přepravní podmínky, 
 vede trvalou informační a propagační kampaň, 
 zajišťuje smluvní dopravce, provádí jejich kontrolu, 
 spolupracuje na modernizaci a vývoji vozového parku, vybavení zastávek a 
přestupních terminálů, zajišťuje ochranu dat poskytnutých dopravci, 
 účastní se projednávání územně plánovacích dokumentací v oblasti zajištění 
dopravní obslužnosti“ [14].  
„Důvodem vzniku společnosti byly potřeby Jihomoravského kraje a Statutárního města 





V Jihomoravském kraji se jednalo především o tyto potřeby: 
 zabezpečit kvalitní a ekonomicky efektivní obsluhu celého území kraje veřejnou 
hromadnou dopravou, 
 zajistit maximum přepravních potřeb cestujících, 
 zavést integrovaný dopravní systém na území kraje“ [14].   
Ve městě Brně se jednalo o tyto potřeby: 
• snížit vysokou intenzitu individuální dopravy způsobenou m.j. dojížďkou 
mimobrněnských obyvatel do města, 
• zkoordinovat veřejnou hromadnou dopravu přijíždějící z příměstských oblastí na 
území města Brna s MHD, 
• zkvalitnit nabídku cestování obyvatel města Brna do regionu. 
Základním článkem fungování organizace KORDIS JMK je cestující - klient. Jeho 
potřebám je celý systém dopravy v Jihomoravském kraji podřízen (při zachování 
nezbytné efektivnosti a ekonomičnosti provozu). Cílem je udržet stávající počet 
uživatelů veřejné hromadné dopravy v Jihomoravském kraji, případně docílit jeho 













6 ANALÝZA SPOKOJENOSTI ZÁKAZNÍKŮ 
6.1 Definování problémů a cílů výzkumu 
V minulosti se rozhodnutí managementu opírala o průzkumy prováděné jinými 
institucemi (KORDIS JMK, město Brno, atd.) a o jednotlivé připomínky a náměty, 
které uživatelé poskytovaných služeb zasílají. Tyto průzkumy – realizované jinými 
institucemi – jsou však zaměřeny na obecnou analýzu regionální dopravy 
Jihomoravského kraje a zcela neřeší konkrétní problematiku DPMB, a.s. Proto se 
s ohledem na určitá specifika provozování veřejné městské dopravy jevilo jako žádoucí 
vypracovat soubor parametrů zaměřených na pravidelné zjišťování a hodnocení úrovně 
poskytovaných služeb.  
Cílem výzkumu bylo zjistit nejen strukturu cestujících podle věku, zaměstnání, četnosti 
a účelu používá MHD, ale také zhodnocení úrovně poskytování přepravních služeb, 
následná identifikace příležitostí a odhalení nových problémů (potřeb, očekávání, přání 
a spokojenosti zákazníků).  
6.2 Sestavení plánu výzkumu 
Pro průzkum spokojenosti byl zpracován soubor parametrů, které se budou při 
pravidelných intervalech vyhodnocovat a porovnávat. Při zpracovávání bylo vycházeno 
z průzkumů prováděných v rámci IDS JMK. Některé parametry regionální dopravy 
nebylo zcela vhodné do průzkumu zařadit vzhledem k jejich vypovídající hodnotě pro 
oblast MHD. Na druhé straně byly přidány parametry s větší významností pro 
vyhodnocení služeb MHD.  
Zákaznický průzkum byl proveden celoplošně a jednalo se o první průzkum podobného 
rozsahu, který byl zajišťován vlastními silami DPBM. Dotazník byl k dispozici 
v tiskovém vydání časopisu „Bez starosti“ a na webových stránkách DPMB. Formou 
přímého dotazování probíhal průzkum na náměstí Svobody při příležitosti Dne bez aut a 
na zastávkách MHD od 1. do 12. října 2007. 
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Většinu marketingového výzkumu prováděly v minulosti externí firmy, avšak v tomto 
průzkumu prováděli sběr informací pracovníci, kteří jsou z větší části studenti středních 
nebo vysokých škol spolupracujících na průzkumech a nebo kmenoví zaměstnanci 
podniku. Fáze získávání údajů je v rámci procesu marketingového výzkumu zpravidla 
nejnákladnější a nejčastěji se v ní objeví chyby, proto se firma rozhodla o varianty, 
které nejsou tak nákladné a přitom jsou rozsáhlé a kvalitní. Pracovníci výzkumu měli 
práci v terénu pečlivě sledovat a zajistit, aby byl výzkum realizován správně a zabránit 
problémům s respondenty, kteří odmítají spolupracovat nebo kteří poskytují nepravdivé 
či zavádějící odpovědi, i problémům s tazateli, kteří dělají chyby nebo si práci příliš 
zjednodušují. Pracovníci museli zkontrolovat, že údaje v dotaznících jsou pravdivé, 
úplné a předat je k dalšímu zpracování do podniku. 
6.3 Stanovení metod sběru informací  
Sběr dat byl proveden metodou dotazování, která umožňuje evidovat výskyt jevů           
i chování, ale také zjistit názory, postoje a motivy respondentů. Při této metodě je třeba 
si uvědomit rozdíl mezi dotazováním přímým (písemným) a zprostředkovaným 
(rozhovor). Pro průzkum byly využity následující techniky sběru dat. 
6.3.1 Dotazník On-line (Internet) 
Tato jednoduchá metoda, u které vyhodnocení získaných elektronických dat, je početně 
nejefektivnější. Prostřednictvím internetu bylo získáno 1764 vyplněných dotazníků 
s tím, že 1522 cestujících uvedlo svoje kontaktní údaje. Vyplňování dotazníků bylo 
filtrováno pomocí IP adres a kontaktních údajů tak, aby bylo v co největší míře 
zabráněno vyplňování více dotazníků jednou osobou. U dotazníků byla průběžně 
sledována sociodemografická struktura respondentů tak, aby byla případná odchylka od 
standardní struktury, se kterou pracují i další průzkumy, eliminována zaměřením 
průzkumu face to face.  
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6.3.2 Dotazník v časopise Bez starosti 
Prostřednictvím dotazníku otištěného v časopise „Bez starosti“ bylo získáno 326 
respondentů. Tento počet odpovídá cca 2 % návratnosti. Vzhledem k upozornění na 
možnost vyplnění prostřednictvím internetu nelze tuto návratnost považovat za 
jednoznačně vypovídající o nízké úrovni zpětné vazby u zákazníků, kteří mají časopis 
k dispozici. Současně ale nelze formu tištěného dotazníku u podobně rozsáhlé akce 
považovat za nosnou a vždy bude muset být podpořena i jinými formami dotazování.  
6.3.3 Dotazování formou rozhovoru 
Tento způsob dotazování je z hlediska nákladů nejnáročnější a vyžaduje největší časové 
nároky jak na tazatele tak na dotazovaného. Nicméně vzhledem k výši nákladů 
uvedených v kapitole č. 6.5.3 se jeví jako nejvhodnější pro cílené zaměření na určitou 
skupinu cestujících. Dotazování face to face bylo ve větší míře nasměrováno na skupinu 
cestujících ve věku nad 35 let tak, aby byl adekvátně doplněn vzorek respondentů        
ve všech věkových kategoriích.  
Formou rozhovoru bylo dotazováno celkem 667 cestujících. Část respondentů byla 
získána v rámci akce pořádané na náměstí Svobody u příležitosti dne bez aut a následně 
na významných přestupních uzlech MHD. Při dotazování formou rozhovoru byla také 
nejlépe znatelná kladná reakce zákazníků na provádění podobných průzkumů přímo 
DPMB, a.s.  
Pro zatraktivnění průzkumu byla respondentům, kteří uvedly kontaktní údaje dána 
možnost zúčastnit se o slosování o 10 cen. Jednalo se o jeden roční, jeden čtvrtletní a 
jeden měsíční předplatní kupón pro zóny 100 a 101, tři rodinné jízdenky na plavbu 
z Bystrce do Veverské Bítýšky a zpět a čtyři zpáteční jízdenky na jízdu historickým 
vozidlem dle vlastního výběru v rámci festivalu Brno – město uprostřed Evropy.  
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6.3.4 Skladba dotazníku 
První část otázek (otázky 1 - 13) jsou otázky sloužící pro zjištění vztahu respondentů 
k MHD včetně lodní dopravy, frekvence a účelu jejího využívání, zastoupení 
jednotlivých druhů jízdních dokladů včetně způsobu jejich obstarávání a četnosti 
používání informačních toků o MHD. 
Druhá část otázek (otázky 14 - 17) jsou zjišťovány sociodemografické údaje                  
o respondentech, které slouží hlavně pro účely statistického třídění dat. Ve druhé části 
dotazníku je také zjišťováno jméno a adresa u respondentů, kteří mají zájem o účast     
ve slosování o ceny. Tímto způsobem je v maximální možné míře zajištěna eliminace 
vyplnění více dotazníků jednou osobou. 
Ve třetí části otázek (druhá část dotazníku = otázky 18 - 45) jsou zkoumány hlavní 
kvalitativní parametry poskytovaných služeb. U jednotlivých otázek je zjišťována 
nejenom míra spokojenosti s daným parametrem, ale i míra důležitosti, kterou má daný 
parametr dopravní služby pro konkrétního respondenta. Další změna proti obdobným 
průzkumům v rámci IDS JMK spočívá v rozdělení míry spokojenosti pouze na              
4 hodnoty (spokojen, spíše spokojen, spíše nespokojen a nespokojen). Toto rozdělení 
jednak zcela eliminuje nebezpečnou únikovou střední hodnotu, kdy respondent zcela 
neví jak odpovědět. Respondent se musí jednoznačně rozhodnout zda je zcela spokojen, 
zcela nespokojen nebo zda převažují vjemy spokojenosti nebo nespokojenosti. Na závěr 
byly zákazníkům položeny dvě otevřené otázky, co na činnosti DPMB nejvíce hodnotí a 









6.4 Statistické zpracování a analýza informací 
Vyhodnocení zákaznického průzkumu je rozděleno do dvou hlavních částí: 
První část vypovídá o sociodemografické struktuře zákazníků, ale také jak často a proč 
využívají MHD, jaké používají jízdní doklady a kde je nakupují, mají-li zájem o služby 
jako je noční doprava, lodní doprava, tištěné informace nebo informace na internetu. 
Druhá část je zaměřena na vnímaní spokojenosti a důležitosti jednotlivých parametrů 
dopravní služby.  
U některých hodnot je pro srovnání uveden výsledek zjištěný z průzkumu spokojenosti 
prováděného společností KORDIS JMK, spol. s r.o. v rámci celého IDS. Vzhledem 
k odlišnostem v hodnocení a odlišné formulaci otázek nebo hodnocení není toto 
srovnání u všech hodnot vypovídající. Hlavně ve druhé části vyhodnocení tj.                  
u spokojenosti s parametry služby bylo nutné provést přepočet z důvodu odlišných 
použitých stupnic. Srovnatelné jsou pouze mezní hodnoty zcela spokojen a nespokojen.  
6.4.1 Informace zjištěné o zákaznících 
6.4.1.1 Sociodemografická struktura zákazníků 
Z následující tabulky lze určit, že průzkumu se zúčastnil přibližně stejný počet žen a 
mužů. Zhruba polovina zákazníků je v produktivním věku 26 – 55 let, středoškolského 
vzdělání a v zaměstnaneckém poměru. Sociodemografická struktura je odpovídající 
srovnatelným průzkumům prováděným společností KORDIS.  
Struktura zákazníků z hlediska věku a pohlaví, která je patrná z porovnávací tabulky, 
odpovídá složení respondentů a výsledkům obdobných průzkumech prováděných 
v oblasti veřejné dopravy v rámci IDS JMK společností KORDIS. Nepatrné navýšení 
hodnot u věkové kategorie 26 - 35 let a osob z vysokoškolským vzděláním je možno 





Tab. č. 1: Sociodemografická struktura zákazníků 
 DPMB KORDIS 
 2007 2006 2007 
Pohlaví    
Muž  48% 45% 49% 
Žena  52% 55% 51% 
Věk    
15 až 25 let  35% 36% 39% 
26 až 35 let  24% 18% 19% 
36 až 45 let  13% 13% 18% 
46 až 55 let  12% 15% 10% 
56 až 65 let  10% 9% 9% 
66 a více let  6% 9% 10% 
Vzdělání    
Základní  9% 25% 15% 
Středoškolské  58% 59% 64% 
Vysokoškolské  33% 16% 21% 
Povolání    
Žák, student  28% 28% 33% 
Pracující vč. podnikatelů  54% 49% 52% 
Důchodce  12% 17% 11% 

















6.4.1.2 Frekvence a účel využívání dopravy  
Vzhledem k cílenému zaměření průzkumu na zákazníky MHD bylo zjištěno že více než 
¾ oslovených cestujících využívají pro dopravu nejčastěji městskou hromadnou 
dopravu jak je vidět v následujícím grafu č. 1. 
U průzkumů společnosti KORDIS byla otázka položena nepatrně odlišně s dělením jízd 
po Brně (54 %), mimo Brno (1 %) a kombinace (44 %) a průzkumy byly více zaměřeny 
na zákazníky užívajících celé sítě IDS.  
Graf 1 Nejčastěji používaný druh dopravy (MHD) 






















Podstatná část (85 %) oslovených cestujících užívá MHD denně nebo téměř denně.               
I z grafu č. 2 s věkovým rozdělením je patrný tento výstup s mírným poklesem mezi  
26 - 45 rokem a u kategorie starších 65 let.  


















Graf 3 Frekvence užívání MHD/věk 
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Jako nejčastější důvod využívání dopravy uvádí většina respondentů (79 %) cestu do 
školy nebo zaměstnání. Tuto dopravu využívá naprostá většina denně nebo téměř denně.                  
I u průzkumů prováděných společností KORDIS byl tento účel nejfrekventovanější a 
v období 2005 – 2007 byla zjištěna množství od 65 - 82 % užití veřejné dopravy pro 
cestu do zaměstnání častěji než 3krát týdně. V těchto průzkumech byla přibližně stejná 
charakteristika rozdělení frekvence užití dopravy pro cesty za nákupy a za zábavou.  
Tyto typy cest většina cestujících provádí několikrát měsíčně s tím, že níže zobrazený 
graf č. 4 rozděluje tuto skupinu ještě na 2 – 3krát v týdnu a 1 – 10krát měsíčně.  








méně často 217 454 515
1 až 10x měsíčně 122 791 1077
2 až 3 dny v týdnu 276 985 935














6.4.1.3 Délka cesty 
Jako významný parametr zjištěný pomocí průzkumu je možno považovat délku 
nejčastěji konané cesty cestujících. Tento parametr je srovnán s výsledky všech 
předchozích průzkumů společnosti KORDIS. Je patrné že rozložení jednotlivých 
intervalů je srovnatelné s výjimkou navýšení počtu cestujících, kteří stráví v MHD  
11 - 20 minut na úkor cestujících s delší dobou jízdy u celé IDS.  
Graf 5 Délka cesty MHD v minutách 
délka cesty MHD v minutách









































6.4.1.4 Využívání noční dopravy a lodní dopravy 
Součástí průzkumu bylo i zjištění jak často cestující využívají svým způsobem 
nadstandardní druhy dopravy jako je celonoční doprava a rekreační lodní doprava na 
Brněnské přehradě.  
Z grafu č. 6 je patrné, že oba druhy doprav jsou využívána vzhledem k jejich zaměření 
poměrně často a hlavně noční doprava se již pro mnohé cestující stala samozřejmou 
službou, která je jim v rámci Brna poskytována.  








méně často 266 251 215 160 147 114
pouze o víkendech 97 83 36 22 13 3
1 až 4x měsíčně 284 158 59 63 35 18
1 až 2x týdně 231 103 14 23 6 3






















vůbec 609 259 152 164 140 102
jízdenka - ZOO 35 22 15 7 6 6
jízdenka - Veveří 28 25 10 9 8 5
1x až 5x / sezóna 273 316 168 118 89 50















6.4.1.5 Jízdní doklady 
Shodně s průzkumy prováděnými společností KORDIS ukázal průzkum DPMB 
absolutní převahu cestujících s některou z předplatních jízdenek. U společnosti 
KORDIS je jejich podíl dlouhodobě lehce nad 60 % a u MHD dokonce stoupá           
nad 80 %. 


















U cestujících, kteří byli v rámci průzkumu DPMB osloveni, převládá zakoupení 
dokladu prostřednictvím předprodejního místa DPMB což koresponduje po přičtení 
prodejů prostřednictvím ostatních předprodejců v rámci IDS JMK právě s množstvím 
předplatních jízdenek, jak je uvedeno v následujícím grafu.  




















6.4.1.6 Užívání internetu 
Pro statistické zjištění rozsahu využívání internetu pro získávání informací o MHD a 
DPMB byly vyhodnoceny pouze údaje z papírových dotazníků. U dotazníků 
vyplněných přes internet je 100 % využívání což by celkové údaje zkreslilo. 
Ze získaných hodnot je patrný vysoký význam internetu jako komunikačního kanálu se 
zákazníky. Cestující ve věku do 35 let využívají internet pro získávání informací           
o MHD z více než 70 % a minimálně polovina cestujících využívajících internet je až 
do 55 let věku.  

















Graf 11 Využívání internetu /věk 
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6.4.2 Hodnocení dopravních služeb DPMB, a.s. 
6.4.2.1 Spokojenost s parametry dopravní služby 
Graf 12 Průměrná spokojenost s parametry dopravní služby 
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Jak již bylo uvedeno, respondenti hodnotili výběrem ze 4 úrovní spokojenosti – 
spokojen, spíše spokojen, spíše nespokojen, nespokojen. Ve výše uvedeném grafu je 
porovnávána spokojenost se spokojeností z  průzkumů společnosti KORDIS, je pro 
výslednou hodnotu použit přepočet průměrné hodnoty z 5ti stupňové stupnice na 
ekvivalent ve čtyřstupňové. Ani po tomto přepočtu není srovnání výsledné hodnoty 
považovat za zcela vypovídající. V pětistupňové stupnici je sice použito číselné 
hodnocení jako ve škole, u kterého je standardně středová hodnota 3, menší výsledek je 
pozitivní a větší negativní, ale souběžně bylo doplněno slovním popisem hodnot, kdy je 
i hodnota 3 klasifikována jako spokojen. Srovnání by bylo možné po přepočtu 
konkrétních hodnot, kdy by se počty s hodnotou 1 a 2 srovnávaly s hodnotou 1 – kdy je 
zákazník spokojen, 3 s hodnotou 2 – kdy převažují kladné vjemy, 4 s hodnotou 3 – 
začínají převažovat negativní vjemy a absolutní nespokojenost 5 s hodnotou 4. Většina 
parametrů byla hodnocena průměrnou známkou mezi 1,4 – 1,99. To znamená,              
že převažovaly pozitivní odpovědi. Nejhůře hodnocené parametry byly hodnoceny do 
hodnoty 2, 4. Průměrné hodnocení MHD je 1,86. 
a) Jako nejlepší se ukázaly parametry: 
 vzdálenost zastávky od bydliště nebo pracoviště 
 upravenost řidičů 
 dostupnost informací o dopravě a JŘ 
 nabízený sortiment jízdenek 
 rozsah sítě linek 
b) Jako nejhorší se ukázaly parametry:  
 stav zastávkových prostor 
 poměr cena jízdného / kvalita služeb 
 čistota ve vozidlech 
 frekvence spojení – soboty, neděle a svátky 
 funkčnost jízdenkových automatů 
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6.4.2.2 Důležitost parametrů dopravní služby 
Graf 13 Průměrná důležitost parametrů dopravní služby 
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vystupování pracovníků přepravní kontroly
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Pro stanovení významu jednotlivých parametrů dopravní služby byla po respondentech 
vyžadována hodnota jejich důležitosti. Důležitost byla shodně jako spokojenost 
hodnocena na stupnici 1 – 4 (velmi důležité, spíše důležité, spíše nedůležité, zcela 
nedůležité).  
6.4.3 Podrobná analýza hodnocení dopravních služeb 
Na následujících stránkách jsou podrobně rozebrány hodnoty spokojenosti cestujících 
s jednotlivými parametry dopravních služeb. Jednotlivé tabulky zobrazují rozložení  
procentuelních stupňů pro kategorie dle povolání a dle věku. Analýza je provedena ve 
formě kontingenčních tabulek. Zobrazení ve formě výsečových grafů, které znázorňují  
procentuelní a absolutní rozložení jednotlivých stupňů hodnocení za všechny 
respondenty, je možné shlédnout v příloze č. 2, kde jsou tyto údaje zobrazeny. 
Z následující tabulky č. 2 je patrné, že nejvíce nespokojeni (11,4 %) s dodržování 
jízdních řádů jsou  OSVČ, zatímco důchodci jsou s dodržování jízdních řádů spokojeni 
(46,3 %). Celkově je hodnocení dodržování jízdních řádů kladné – nejčastěji jako spíše 
spokojen (47,26 %).  
Tab. č. 2: Spokojenost s dodržováním jízdních řádů dle povolání 
Spokojenost s dodržováním jízdních řádů v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,60 17,00 23,90 51,50 100,00 
Zaměstnanec 9,30 17,90 23,70 49,10 100,00 
OSVČ 11,40 10,10 31,60 46,90 100,00 
Důchodce 4,30 11,80 46,30 37,60 100,00 
Ostatní  6,30 15,70 26,80 51,20 100,00 
Celkem Ø  7,78 14,50 30,46 47,26 100,00 
 
Tabulka č. 3 dokládá, že nejvíce nespokojeni (9,7 %) s dodržování jízdních řádů jsou 
cestující ve věku 26 – 35 let, zatímco cestující ve věku 66 a více let jsou s dodržování 
jízdních řádů spokojeni (48,1 %). Celkově je hodnocení dodržování jízdních řádů 
kladné – nejčastěji jako spíše spokojen (46,15 %).   
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Tab. č. 3: Spokojenost s dodržováním jízdních řádů dle věku 
Spokojenost s dodržováním jízdních řádů v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 7,70 17,60 23,80 50,90 100,00 
26 - 35 let 9,70 17,70 19,80 52,80 100,00 
36 - 45 let 7,80 19,30 21,80 51,10 100,00 
46 - 55 let 8,90 15,30 32,80 43,00 100,00 
56 - 65 let 7,90 10,50 42,60 39,00 100,00 
66 a více 2,20 9,60 48,10 40,10 100,00 
Celkem Ø  7,37 15,00 31,48 46,15 100,00 
 
Z následující tabulky č. 4 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni (12,3 %) se stavem 
zastávkových prostor jsou zaměstnanci, zatímco studenti (18,85 %) a důchodci (18,2 %) 
jsou se stavem zastávkových prostor spokojeni. U celkového zhodnocení připadá 
nejvyšší podíl na hodnotu – spíše spokojen (41 %), ale podíl hodnoty – spíše 
nespokojen dosahuje také poměrně vysoké hodnoty (33 %). 
Tab. č. 4: Spokojenost se stavem zastávkových prostor dle povolání 
Spokojenost se stavem zastávkových prostor v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 11,35 32,95 18,85 36,85 100,00 
Zaměstnanec 12,30 35,20 13,70 38,80 100,00 
OSVČ 8,70 37,50 12,50 41,30 100,00 
Důchodce 9,80 29,60 18,20 42,40 100,00 
Ostatní  12,30 31,00 12,90 43,80 100,00 
Celkem Ø  11,00 33,00 15,00 41,00 100,00 
 
U tabulky č. 5 je možné zpozorovat obdobných výsledků, převládá hodnota – spíše 
spokojen   (41,22 %), za ní však následuje hodnota – spíše nespokojen (32,08 %), jejíž 
podíl na celkovém vnímání nejvíce zvyšuje skupina cestujících ve věku 26 – 35 let. 





Tab. č. 5: Spokojenost se stavem zastávkových prostor dle věku 
Spokojenost se stavem zastávkových prostor v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 9,00 31,40 15,40 44,20 100,00 
26 - 35 let 11,70 38,30 11,90 38,10 100,00 
36 - 45 let 16,00 31,20 13,60 39,20 100,00 
46 - 55 let 11,10 33,00 15,60 40,30 100,00 
56 - 65 let 11,20 32,60 18,00 38,20 100,00 
66 a více 8,70 26,00 18,00 47,30 100,00 
Celkem Ø  11,28 32,08 15,42 41,22 100,00 
 
Následující tabulka č. 6 znázorňuje, že nejvíce nespokojeni (12,4 %) s technickým 
stavem vozidel jsou OSVČ, zatímco studenti (28,8 %) a důchodci (29 %) jsou 
s technickým stavem vozidel spokojeni. Celkově je technický stav vozidel hodnocen 
spíše kladně – nejčastěji jako spíše spokojen (52,06 %).  
Tab. č. 6: Spokojenost s technických stavem vozidel dle povolání 
Spokojenost s technickým stavem vozidel v % Povolání 
Nespokojen Spíše nespokojen Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,10 19,50 28,80 44,60 100,00 
Zaměstnanec 6,00 18,70 18,80 56,50 100,00 
OSVČ 12,40 19,00 18,10 50,50 100,00 
Důchodce 3,80 14,50 29,00 52,70 100,00 
Ostatní  5,90 15,10 23,00 56,00 100,00 
Celkem Ø  7,04 17,36 23,54 52,06 100,00 
 
Tabulka č. 7 dokládá, že nejvíce nespokojeni s technickým stavem vozidel jsou lidé     
ve věku 26 – 35 let (6,70 %) a lidé ve věku (36 – 45 let), zatímco lidé v důchodovém 
věku jsou s technickým stavem vozidel spokojeni (35,7 %). Celkově je technický stav 







Tab. č. 7: Spokojenost s technických stavem vozidel dle věku 
Spokojenost s technickým stavem vozidel v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 5,10 17,30 23,90 53,70 100,00 
26 - 35 let 6,70 15,90 18,00 59,40 100,00 
36 - 45 let 6,60 21,30 23,70 48,40 100,00 
46 - 55 let 5,70 20,70 16,40 57,20 100,00 
56 - 65 let 3,70 15,50 19,20 61,60 100,00 
66 a více 4,20 14,00 35,70 46,10 100,00 
Celkem Ø  5,33 17,45 22,82 54,40 100,00 
 
Z následující tabulky č. 8 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni (14,3 %) s čistotou             
ve vozidlech jsou OSVČ, zatímco důchodci (34,2 %) jsou s čistotou ve vozidlech  
spokojeni. Celkově je čistota ve vozidlech hodnocena spíše kladně – nejčastěji jako 
spíše spokojen (45,74 %).  
Tab. č. 8: Spokojenost s čistotou ve vozech dle povolání 
Spokojenost s čistotou ve vozech v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 8,60 25,10 24,90 41,40 100,00 
Zaměstnanec 7,60 22,50 16,50 53,40 100,00 
OSVČ 14,30 22,90 21,00 41,80 100,00 
Důchodce 3,90 16,30 34,20 45,60 100,00 
Ostatní  9,00 23,90 20,60 46,50 100,00 
Celkem Ø  8,68 22,14 23,44 45,74 100,00 
 
Z následující tabulky č. 9 vyplývá, že nejvíce nespokojeni (8,8 %) s čistotou                 
ve vozidlech jsou cestující ve věku (26 – 35 let), zatímco cestující v důchodovém věku   
(42 %) jsou s čistotou ve vozidlech  spokojeni. Celkově je čistota ve vozidlech 








Tab. č. 9: Spokojenost s čistotou ve vozech dle věku 
Spokojenost s čistotou ve vozech v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 6,50 23,30 20,80 49,40 100,00 
26 - 35 let 8,80 23,00 15,00 53,20 100,00 
36 - 45 let 8,00 21,60 19,50 50,90 100,00 
46 - 55 let 7,30 22,00 18,80 51,90 100,00 
56 - 65 let 5,20 20,60 22,70 51,50 100,00 
66 a více 3,30 13,30 42,00 41,40 100,00 
Celkem Ø  6,52 20,63 23,13 49,72 100,00 
 
Z následující tabulky č. 10 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s poměrem cena jízdného a 
kvalita služeb jsou studenti a OSVČ (10,4 %), zatímco důchodci (29,4 %) jsou 
s poměrem ceny jízdného a kvality služeb spokojeni. Celkově je poměr ceny jízdného a 
kvality služeb hodnocen spíše kladně – nejčastěji jako spíše spokojen (40,94 %).  
Tab. č. 10: Spokojenost s poměrem cena jízdného a kvality služeb dle povolání 
Spokojenost s poměrem cena jízdného a kvalita služeb v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 10,58 26,28 23,58 39,58 100,00 
Zaměstnanec 9,90 29,60 15,20 45,30 100,00 
OSVČ 10,40 31,30 22,60 35,70 100,00 
Důchodce 9,90 21,20 29,40 39,50 100,00 
Ostatní  8,90 29,30 17,20 44,60 100,00 
Celkem Ø  9,94 27,54 21,60 40,94 100,00 
 
Tabulka č. 11 dokládá, že nejvíce nespokojeni s poměrem cena jízdného a kvalita služeb 
jsou cestující ve věku 46 – 55 let (14,1 %), zatímco cestující v důchodovém věku       
(39 %) jsou s poměrem ceny jízdného a kvality služeb spokojeni. Celkově je poměr 
ceny jízdného a kvality služeb hodnocen spíše kladně  – nejčastěji jako spíše spokojen    






Tab. č. 11: Spokojenost s poměrem cena jízdného a kvality služeb dle věku 
Spokojenost s poměrem cena jízdného a kvalita služeb v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 8,30 25,30 19,90 46,50 100,00 
26 - 35 let 9,30 27,50 18,10 45,10 100,00 
36 - 45 let 10,30 32,60 13,80 43,30 100,00 
46 - 55 let 14,10 29,20 13,70 43,00 100,00 
56 - 65 let 8,70 27,80 17,40 46,10 100,00 
66 a více 8,50 18,40 39,00 34,10 100,00 
Celkem Ø  9,87 26,80 20,32 43,02 100,00 
 
Z následující tabulky č. 12 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s frekvencí spojení               
o víkendech a svátcích  jsou studenti (9,03 %), zatímco důchodci (37,8 %) jsou              
s frekvencí spojení o víkendech a svátcích spokojeni. Celkově je frekvence spojení         
o víkendech a svátcích hodnocena spíše kladně – nejčastěji jako spíše spokojen      
(42,13 %).   
Tab. č. 12: Spokojenost s frekvencí spojení o víkendech a svátcích dle povolání 
Spokojenost s frekvencí spojení o víkendech a svátcích v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 9,03 26,13 24,53 40,33 100,00 
Zaměstnanec 7,80 23,70 22,60 45,90 100,00 
OSVČ 5,80 26,00 31,70 36,50 100,00 
Důchodce 4,30 16,80 37,80 41,10 100,00 
Ostatní  9,00 22,40 21,80 46,80 100,00 
Celkem Ø  7,19 23,01 27,69 42,13 100,00 
 
Z následující tabulky č. 13 vyplývá, že nejvíce nespokojeni s frekvencí spojení               
o víkendech a svátcích  jsou cestující ve věku 36 – 45 let (7,8 %), zatímco cestující 
v důchodovém věku (42 %) jsou s frekvencí spojení o víkendech a svátcích spokojeni. 
Celkově je frekvence spojení víkendech a svátcích hodnocena spíše kladně – nejčastěji 




Tab. č. 13: Spokojenost s frekvencí spojení o víkendech a svátcích dle věku 
Spokojenost s frekvencí spojení o víkendech a svátcích v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 7,50 24,40 21,70 46,40 100,00 
26 - 35 let 6,60 23,10 23,20 47,10 100,00 
36 - 45 let 7,80 25,40 22,40 44,40 100,00 
46 - 55 let 7,30 25,80 25,40 41,50 100,00 
56 - 65 let 7,50 17,50 31,60 43,40 100,00 
66 a více 2,70 13,30 42,00 42,00 100,00 
Celkem Ø  6,57 21,58 27,72 44,13 100,00 
 
Z tabulky č. 14 vyplývá, že nejvíce nespokojeni s dostupností míst prodeje 
jednorázových jízdenek jsou studenti (8,78 %), zatímco důchodci (56,7 %) jsou 
s dostupností prodeje jednorázových jízdenek spokojeni. Celkově je však dostupnost 
prodeje jednorázových jízdenek  hodnocena velmi pozitivně  – nejčastější hodnocení je 
spokojen (46,9 %).   
Tab. č. 14: Spokojenost s dostupností míst prodeje jednoráz. jízdenek dle povolání 
Spokojenost s dostupností míst prodeje jednorázových jízdenek v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 8,78 18,28 40,08 32,88 100,00 
Zaměstnanec 4,90 16,50 43,60 35,00 100,00 
OSVČ 3,80 8,60 43,80 43,80 100,00 
Důchodce 3,20 11,00 56,70 29,10 100,00 
Ostatní  2,60 19,90 50,30 27,20 100,00 
Celkem Ø  4,66 14,86 46,90 33,60 100,00 
 
Tabulka č. 15 potvrzuje, že u cestujících převládá spokojenost s dostupností míst 
prodeje jednorázových jízdenek. Nejčastější hodnocení je spokojen (48,85 %), zatímco 
hodnota nespokojen dosahuje v celkovém posouzení jen velmi nízkých hodnot        





Tab. č. 15: Spokojenost s dostupností míst prodeje jednoráz. jízdenek dle věku 
Spokojenost s dostupností míst prodeje jednorázových jízdenek v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,90 15,60 44,00 36,50 100,00 
26 - 35 let 2,90 14,80 45,80 36,50 100,00 
36 - 45 let 4,00 16,60 40,60 38,80 100,00 
46 - 55 let 5,00 14,90 43,80 36,30 100,00 
56 - 65 let 3,10 10,90 54,90 31,10 100,00 
66 a více 0,00 5,30 64,00 30,70 100,00 
Celkem Ø  3,15 13,02 48,85 34,98 100,00 
 
Následující tabulka č. 16 vypovídá o tom, že mezi respondenty panuje jen velmi malá 
nespokojenost s rozsahem sítí linek – nejvyšší naměřená hodnota byla u segmentu 
ostatní (4,4 %), nejvíce spokojeni s rozsahem sítí linek jsou opět důchodci (42,8 %). 
Celkově je tedy rozsah sítí linek hodnocen velmi kladně – nejčastější hodnotou je 
spokojen (48,86 %).  
Tab. č. 16: Spokojenost s rozsahem sítě linek dle povolání 
Spokojenost s rozsahem sítí linek dle v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 3,60 8,30 48,20 39,90 100,00 
Zaměstnanec 2,10 8,00 42,80 47,10 100,00 
OSVČ 3,70 8,30 41,70 46,30 100,00 
Důchodce 2,80 1,90 68,80 26,50 100,00 
Ostatní  4,40 9,40 42,80 43,40 100,00 
Celkem Ø  3,32 7,18 48,86 40,64 100,00 
 
Tabulka č. 17 dokládá, že mezi respondenty panuje jen velmi malá nespokojenost 
s rozsahem sítí linek – nejvyšší naměřená hodnota byla u cestujících ve věku 56 – 65 let 
(3,8 %), nejvíce spokojeni s rozsahem sítí linek jsou opět důchodci, dokonce (76,1 %). 
Celkově je tedy rozsah sítí linek hodnocen velmi kladně – nejčastější hodnotou je 




Tab. č. 17: Spokojenost s rozsahem sítě linek dle věku 
Spokojenost s rozsahem sítí linek v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 1,60 5,50 45,00 47,90 100,00 
26 - 35 let 2,10 7,60 41,80 48,50 100,00 
36 - 45 let 2,00 9,00 40,40 48,60 100,00 
46 - 55 let 2,70 11,30 47,80 38,20 100,00 
56 - 65 let 3,80 5,50 54,40 36,30 100,00 
66 a více 1,30 0,60 76,10 22,00 100,00 
Celkem Ø  2,25 6,58 50,92 40,25 100,00 
 
Následující tabulka č. 18 vypovídá o tom, že mezi respondenty panuje jen malá 
nespokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště – nejvyšší naměřená hodnota byla      
u segmentu ostatní (3,8 %), důchodci (75,6 %) jsou s dosahem zastávky od bydliště  
spokojeni. Celkově je vzdálenost zastávky od bydliště hodnocena velmi kladně – 
nejčastěji jako spokojen (69,60 %). 
Tab. č. 18: Spokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště dle povolání 
Spokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 3,70 6,10 70,10 20,10 100,00 
Zaměstnanec 2,90 6,00 67,20 23,90 100,00 
OSVČ 1,90 5,60 65,70 26,80 100,00 
Důchodce 1,90 4,80 75,60 17,70 100,00 
Ostatní  3,80 5,60 69,40 21,20 100,00 
Celkem Ø  2,84 5,62 69,60 21,94 100,00 
 
Následující tabulka č. 19 dokládá, že mezi respondenty panuje jen malá nespokojenost 
se vzdáleností zastávky od bydliště – nejvyšší naměřená hodnota (3,4 %) byla                
u segmentu cestujících ve věku 56 – 65 let, zatímco u cestujících ve věku 66 a více let 
byla naměřena nejvyšší spokojenost (77,1 %) s dosahem zastávky od bydliště. Celkově 
je vzdálenost zastávky od bydliště hodnocena velmi kladně – nejčastěji jako spokojen 
(69,83 %).  
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Tab. č. 19: Spokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště dle věku 
Spokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 2,60 5,10 68,10 24,20 100,00 
26 - 35 let 2,90 6,50 68,00 22,60 100,00 
36 - 45 let 3,20 5,50 65,90 25,40 100,00 
46 - 55 let 2,40 5,80 67,70 24,10 100,00 
56 - 65 let 3,40 3,80 72,20 20,60 100,00 
66 a více 0,60 5,10 77,10 17,20 100,00 
Celkem Ø  2,52 5,30 69,83 22,35 100,00 
 
Z následující tabulky č. 20 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s návazností linek MHD 
jsou OSVČ (11.2 %), zatímco důchodci (50,6 %) jsou s návazností linek MHD 
spokojeni. Celkově je návaznost linek MHD hodnocena kladně – nejčastěji jako spíše 
spokojen (40,48 %).  
Tab. č. 20: Spokojenost s návazností linek MHD dle povolání 
Spokojenost s návazností linek MHD v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,20 19,00 30,30 43,50 100,00 
Zaměstnanec 6,50 18,30 26,20 49,00 100,00 
OSVČ 11,20 16,80 38,30 33,70 100,00 
Důchodce 4,90 10,40 50,60 34,10 100,00 
Ostatní  8,80 15,10 34,00 42,10 100,00 
Celkem Ø  7,72 15,92 35,88 40,48 100,00 
 
Z následující tabulky č. 21 vyplývá, že nejvíce nespokojeni s návazností linek MHD 
jsou cestující ve věku 46 – 55 let (9,9 %), zatímco cestující v důchodovém věku        
(55,8 %) jsou s návazností linek MHD spokojeni. Celkově je návaznost linek MHD 







Tab. č. 21: Spokojenost s návazností linek MHD dle věku 
Spokojenost s návazností linek MHD v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 4,60 17,00 26,90 51,50 100,00 
26 - 35 let 6,80 17,20 23,90 52,10 100,00 
36 - 45 let 5,00 17,80 32,70 44,50 100,00 
46 - 55 let 9,90 19,90 27,40 42,80 100,00 
56 - 65 let 6,90 11,60 44,60 36,90 100,00 
66 a více 4,50 10,40 55,80 29,30 100,00 
Celkem Ø  6,28 15,65 35,22 42,85 100,00 
 
U následující tabulky č. 22 vychází hodnocení návazností regionálních linek analogicky 
jako u hodnocení návaznosti linek MHD, i když OSVČ již nepatří k nejvíce 
nespokojeným cestujícím. Celkově je návaznost regionálních linek hodnocena kladně  – 
nejčastěji jako spíše spokojen (47,06 %).  
Tab. č. 22: Spokojenost s návazností regionálních linek dle povolání 
Spokojenost s návazností regionálních linek v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 6,88 14,48 34,68 43,98 100,00 
Zaměstnanec 4,20 13,10 31,10 51,60 100,00 
OSVČ 3,80 11,40 37,10 47,70 100,00 
Důchodce 4,20 9,90 45,50 40,40 100,00 
Ostatní  3,70 10,40 34,30 51,60 100,00 
Celkem Ø  4,56 11,86 36,54 47,06 100,00 
 
Stejně tak je tomu i u výsledků spokojenosti s návazností regionálních linek dle věku    
u tabulky č. 23 nejvíce nespokojeni s návazností regionálních linek jsou cestující          
ve věku 46 – 55 let (6,7 %), zatímco cestující v důchodovém věku (48,5 %) jsou 
s návazností regionálních linek spokojeni. Celkově je návaznost regionálních linek 







Tab. č. 23: Spokojenost s návazností regionálních linek dle věku 
Spokojenost s návazností regionálních linek v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 4,10 11,90 30,60 53,40 100,00 
26 - 35 let 3,70 11,10 31,10 54,10 100,00 
36 - 45 let 5,30 15,10 32,60 47,00 100,00 
46 - 55 let 6,70 13,80 31,60 47,90 100,00 
56 - 65 let 2,80 10,70 44,40 42,10 100,00 
66 a více 1,00 9,70 48,50 40,80 100,00 
Celkem Ø  3,93 12,05 36,47 47,55 100,00 
 
Z následující tabulky č. 24 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s frekvencí spojení 
v pracovních dnech  jsou OSVČ (4,7 %) a studenti (4,65 %), zatímco důchodci (64,5 %) 
jsou s frekvencí spojení v pracovních dnech spokojeni. Celkově je frekvence spojení 
v pracovních dnech hodnocena velmi kladně – nejčastěji jako spokojen (52,07 %).  
Tab. č. 24: Spokojenost s frekvencí spojení v pracovní dny dle povolání 
Spokojenost s frekvencí spojení v pracovní dny v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 4,65 9,85 49,65 35,85 100,00 
Zaměstnanec 4,20 12,10 46,70 37,00 100,00 
OSVČ 4,70 8,40 52,30 34,60 100,00 
Důchodce 1,30 5,20 64,50 29,00 100,00 
Ostatní  5,00 11,30 47,20 36,50 100,00 
Celkem Ø  3,97 9,37 52,07 34,59 100,00 
 
Z následující tabulky č. 25 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s frekvencí spojení 
v pracovních dnech  jsou cestující ve věku 46 – 55 let (4,8 %), zatímco cestující 
v důchodovém věku (69,9 %) jsou s frekvencí spojení v pracovních dnech spokojeni. 
Celkově je frekvence spojení v pracovních dnech hodnocena velmi kladně – nejčastěji 







Tab. č. 25: Spokojenost s frekvencí spojení v pracovní dny dle věku 
Spokojenost s frekvencí spojení v pracovní dny % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,20 7,70 47,80 41,30 100,00 
26 - 35 let 3,30 10,80 47,00 38,90 100,00 
36 - 45 let 4,00 12,70 43,90 39,40 100,00 
46 - 55 let 4,80 14,10 46,70 34,40 100,00 
56 - 65 let 3,90 9,00 57,10 30,00 100,00 
66 a více 0,70 3,90 69,90 25,50 100,00 
Celkem Ø  3,32 9,70 52,07 34,92 100,00 
 
U následující tabulky č. 26 vychází naměřené hodnoty spokojenosti s frekvencí nočních 
linek obdobně jako u spokojenosti s frekvencí spojení v pracovních dnech, i když je 
patrný mírný nárůst nespokojenosti. Nejvíce patrný nárůst nespokojenosti je u segmentu 
důchodců (12,5 %), zatímco segment ostatní (45,7 %) a segment studentů je s frekvencí 
nočních linek spokojen (45,1 %). Celkově je frekvence spojení noční dopravy 
hodnocena kladně – nejčastěji jako spokojen (42,90 %).  
Tab. č. 26: Spokojenost s frekvencí nočních linek dle povolání 
Spokojenost s frekvencí nočních linek v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 6,70 15,30 45,10 32,90 100,00 
Zaměstnanec 5,80 12,30 43,00 38,90 100,00 
OSVČ 10,80 14,70 38,20 36,30 100,00 
Důchodce 12,50 13,00 42,50 32,00 100,00 
Ostatní  5,00 15,00 45,70 34,30 100,00 
Celkem Ø  8,16 14,06 42,90 34,88 100,00 
 
Z následující tabulky č. 27 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s frekvencí spojení noční 
dopravy jsou cestující ve věku 66 let a více (20,6 %), zatímco cestující ve věku             
26 – 35 let (47,7 %) jsou s frekvencí spojení noční dopravy spokojeni. Celkově je 
frekvence spojení noční dopravy hodnocena kladně – nejčastěji jako spokojen        




Tab. č. 27: Spokojenost s frekvencí nočních linek dle věku 
Spokojenost s frekvencí nočních linek v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 5,60 13,90 41,20 39,30 100,00 
26 - 35 let 5,10 12,20 47,70 35,00 100,00 
36 - 45 let 7,30 12,90 42,40 37,40 100,00 
46 - 55 let 5,40 12,00 39,80 42,80 100,00 
56 - 65 let 4,00 16,10 36,80 43,10 100,00 
66 a více 20,60 5,20 45,40 28,80 100,00 
Celkem Ø  8,00 12,05 42,22 37,73 100,00 
 
Z následující tabulky č. 28 je patrná spokojenost s nabízeným sortimentem jízdenek – 
nejčastější hodnotou je spokojen (53,54 %). Nespokojeni jsou převážně studenti           
(v součtu 18,46 %) oproti OSVČ, kteří jsou spokojeni nebo spíše spokojeni (v součtu 
91,20 %).  
Tab. č. 28: Spokojenost s nabízených sortimentech jízdenek dle povolání 
Spokojenost s nabízeným sortimentem jízdenek v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 5,08 13,38 50,38 31,18 100,00 
Zaměstnanec 1,80 8,50 53,30 36,40 100,00 
OSVČ 1,00 7,80 50,50 40,70 100,00 
Důchodce 2,70 10,30 63,20 23,80 100,00 
Ostatní  4,60 15,70 50,30 29,40 100,00 
Celkem Ø  3,04 11,14 53,54 32,30 100,00 
 
Následující tabulka č. 29 dokládá, že u respondentů převládá kladné hodnocení 
nabízeného sortimentu jízdenek – nejčastější hodnotou je spokojen (55,82 %). Nejvíce 
spokojeni s nabízeným sortimentem jízdenek jsou cestujících ve věku 66 let a více      
(71 %). Nejvyšší naměřená hodnota nespokojenosti s nabízeným sortimentem jízdenek 
se vyskytuje u cestujících ve věku 15 – 25 let, i když ani zde nedosahuje vysokých 





Tab. č. 29: Spokojenost s nabízených sortimentech jízdenek dle věku 
Spokojenost s nabízeným sortimentem jízdenek v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,20 12,00 48,80 36,00 100,00 
26 - 35 let 1,50 8,10 53,30 37,10 100,00 
36 - 45 let 3,00 9,90 49,40 37,70 100,00 
46 - 55 let 1,90 9,70 52,70 35,70 100,00 
56 - 65 let 1,50 9,70 59,70 29,10 100,00 
66 a více 4,00 4,00 71,00 21,00 100,00 
Celkem Ø  2,52 8,90 55,82 32,77 100,00 
 
Z následující tabulky č. 30 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s dostupností jízdenkových 
automatů jsou studenti (8,03 %), zatímco důchodci (47,70 %) jsou s dostupností 
jízdenkových automatů spokojeni. Celkově je dostupnost jízdenkových automatů 
hodnocena kladně – nejčastěji jako spíše spokojen (39,17 %).  
Tab. č. 30: Spokojenost s dostupností jízdenkových automatů dle povolání 
Spokojenost s dostupností jízdenkových automatů v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 8,03 22,43 34,93 34,63 100,00 
Zaměstnanec 5,60 21,90 30,20 42,30 100,00 
OSVČ 6,90 18,80 33,70 40,60 100,00 
Důchodce 3,60 12,30 47,70 36,40 100,00 
Ostatní  7,70 24,50 25,90 41,90 100,00 
Celkem Ø  6,37 19,99 34,49 39,17 100,00 
 
Z následující tabulky č. 31 vyplývá, že nejvíce nespokojeni s dostupností jízdenkových 
automatů jsou cestující ve věku 46 – 55 let (7,70 %), zatímco cestující v důchodovém 
věku (55,80 %) jsou s dostupností jízdenkových automatů spokojeni. Celkově je 
dostupnost jízdenkových automatů hodnocena kladně – nejčastěji jako spíše spokojen 





Tab. č. 31: Spokojenost s dostupností jízdenkových automatů dle věku 
Spokojenost s dostupností jízdenkových automatů v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 6,50 20,90 32,20 40,40 100,00 
26 - 35 let 5,70 22,40 30,40 41,50 100,00 
36 - 45 let 5,70 26,80 24,20 43,30 100,00 
46 - 55 let 7,70 16,70 32,50 43,10 100,00 
56 - 65 let 1,80 15,80 39,80 42,60 100,00 
66 a více 1,00 6,70 55,80 36,50 100,00 
Celkem Ø  4,73 18,22 35,82 41,23 100,00 
 
Tabulka č. 32 vypovídá o tom, že nejvíce nespokojeni s funkčností jízdenkových 
automatů jsou studenti (10,08 %), zatímco důchodci (35,30 %) jsou s funkčností 
jízdenkových automatů nejvíce spokojeni. Celkově je funkčnost jízdenkových automatů 
hodnocena spíše kladně – nejčastěji jako spíše spokojen (42,86 %).  
Tab. č. 32: Spokojenost s funkčností jízdenkových automatů dle povolání 
Spokojenost s funkčností jízdenkových automatů v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 10,08 23,28 30,78 35,88 100,00 
Zaměstnanec 7,20 19,50 26,70 46,60 100,00 
OSVČ 6,00 25,00 23,00 46,00 100,00 
Důchodce 8,20 17,90 35,30 38,60 100,00 
Ostatní  7,00 17,60 28,20 47,20 100,00 
Celkem Ø  7,70 20,66 28,80 42,86 100,00 
 
Tabulka č. 33 dokládá, že nejvíce nespokojeni s funkčností jízdenkových automatů jsou 
cestující ve věku 15 – 25 let (8,40 %), zatímco cestující v důchodovém věku (45,80 %) 
jsou s funkčností jízdenkových automatů spokojeni. Celkově je funkčnost jízdenkových 






Tab. č. 33: Spokojenost s funkčností jízdenkových automatů dle věku 
Spokojenost s funkčností jízdenkových automatů % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 8,40 21,20 27,90 42,50 100,00 
26 - 35 let 6,90 20,00 24,40 48,70 100,00 
36 - 45 let 6,80 22,80 25,10 45,30 100,00 
46 - 55 let 7,40 14,40 32,30 45,90 100,00 
56 - 65 let 7,20 17,50 29,50 45,80 100,00 
66 a více 3,10 15,60 45,80 35,50 100,00 
Celkem Ø  6,63 18,58 30,83 43,95 100,00 
 
Z následující tabulky č. 34 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s dostupností míst 
předprodeje jsou studenti (8,80 %), zatímco důchodci (56,70 %) jsou s dostupností míst 
předprodeje spokojeni. Celkově je dostupnost míst předprodeje hodnocena kladně – 
nejčastěji jako spokojen (46,9 %).  
Tab. č. 34: Spokojenost s dostupností míst prodeje předprodeje dle povolání 
Spokojenost s dostupností míst předprodeje v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 8,80 18,30 40,10 32,80 100,00 
Zaměstnanec 4,90 16,50 43,60 35,00 100,00 
OSVČ 3,80 8,60 43,80 43,80 100,00 
Důchodce 3,20 11,00 56,70 29,10 100,00 
Ostatní  2,60 19,90 50,30 27,20 100,00 
Celkem Ø  4,66 14,86 46,90 33,58 100,00 
 
Následující tabulka č. 35 dokládá, že nejvíce nespokojeni s dostupností míst 
předprodeje jsou cestující ve věku 15 – 25 let (6,20 %), zatímco cestující ve věku 56 – 
65 let (62,10 %) jsou s dostupností míst předprodeje spokojeni. Celkově je dostupnost 









Tab. č. 35: Spokojenost s dostupností míst prodeje předprodeje dle věku 
Spokojenost s dostupností míst předprodeje v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 6,20 16,10 39,30 38,40 100,00 
26 - 35 let 6,10 16,60 40,50 36,80 100,00 
36 - 45 let 3,60 16,70 40,00 39,70 100,00 
46 - 55 let 3,90 18,00 47,50 30,60 100,00 
56 - 65 let 3,50 12,30 62,10 22,10 100,00 
66 a více 1,50 9,80 60,90 27,80 100,00 
Celkem Ø  4,13 14,92 48,38 32,57 100,00 
 
Z následující tabulky č. 36 je patrná převládající spokojenost s dostupností informací     
o dopravě a jízdních řádech – nejčastější hodnotou je spokojen (56,41 %). Nespokojeni 
jsou nejvíce OSVČ (3,80 %), mezi nejvíce spokojené zákazníky patří studenti (59,23 %)  
Tab. č. 36: Spokojenost informací o dopravě a jízdních řádech obecně dle povolání 
Spokojenost s dostupností informací o dopravě a jízdních řádech v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 3,63 8,33 59,23 28,83 100,00 
Zaměstnanec 2,20 8,10 52,20 37,50 100,00 
OSVČ 3,80 1,90 53,80 40,50 100,00 
Důchodce 0,70 10,20 55,70 33,40 100,00 
Ostatní  2,50 8,30 61,10 28,10 100,00 
Celkem Ø  2,57 7,37 56,41 33,67 100,00 
 
Následující tabulka č. 37 dokládá, že u respondentů převládá kladné hodnocení 













Tab. č. 37: Spokojenost informací o dopravě a jízdních řádech obecně dle věku 
Spokojenost s dostupností informací o dopravě a jízdních řádech v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 2,30 7,30 56,10 34,30 100,00 
26 - 35 let 1,80 6,70 57,10 34,40 100,00 
36 - 45 let 2,30 8,50 48,00 41,20 100,00 
46 - 55 let 1,70 8,00 51,70 38,60 100,00 
56 - 65 let 2,60 12,00 51,30 34,10 100,00 
66 a více 0,00 6,10 59,20 34,70 100,00 
Celkem Ø  1,78 8,10 53,90 36,22 100,00 
 
Z tabulky č. 38 vyplývá, že nejvíce nespokojeni s dostupností informací o změnách        
v dopravě jsou studenti (5,08 %), zatímco důchodci (63,20 %) jsou s dostupností 
informací o změnách v dopravě spokojeni. Celkově je dostupnost informací o změnách 
v dopravě hodnocena  velmi kladně – nejčastěji jako spokojen (53,54 %).  
Tab. č. 38: Spokojenost s dostupností o změnách v dopravě dle povolání 
Spokojenost s dostupností informací o změnách v dopravě v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 5,08 13,38 50,38 31,18 100,00 
Zaměstnanec 1,80 8,50 53,30 36,40 100,00 
OSVČ 1,00 7,80 50,50 40,70 100,00 
Důchodce 2,70 10,30 63,20 23,80 100,00 
Ostatní  4,60 15,70 50,30 29,40 100,00 
Celkem Ø  3,04 11,14 53,54 32,30 100,00 
 
Tabulka č. 39 potvrzuje, že u cestujících převládá spokojenost s dostupností informací     
o změnách v dopravě. Nejčastější hodnocení je spokojen (55,82 %), zatímco hodnota 










Tab. č. 39: Spokojenost s dostupností o změnách v dopravě dle věku  
Spokojenost s dostupností informací o změnách v dopravě v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,20 12,00 48,80 36,00 100,00 
26 - 35 let 1,50 8,10 53,30 37,10 100,00 
36 - 45 let 3,00 9,90 49,40 37,70 100,00 
46 - 55 let 1,90 9,70 52,70 35,70 100,00 
56 - 65 let 1,50 9,70 59,70 29,10 100,00 
66 a více 4,00 4,00 71,00 21,00 100,00 
Celkem Ø  2,52 8,90 55,82 32,77 100,00 
 
Z následující tabulky č. 40 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s dostupností informací na 
zastávkách jsou studenti (4,95 %), zatímco důchodci (48,20 %) jsou s dostupností 
informací na zastávkách spokojeni. Celkově je dostupnost informací na zastávkách 
hodnocena kladně – nejčastěji jako spíše spokojen (41,23 %).  
Tab. č. 40: Spokojenost s informacemi na zastávkách dle povolání 
Spokojenost s dostupností informací na zastávkách v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 4,95 15,75 41,95 37,35 100,00 
Zaměstnanec 4,50 15,70 36,60 43,20 100,00 
OSVČ 3,80 10,50 40,00 45,70 100,00 
Důchodce 3,00 9,70 48,20 39,10 100,00 
Ostatní  7,60 15,90 35,70 40,80 100,00 
Celkem Ø  4,77 13,51 40,49 41,23 100,00 
 
Z následující tabulky č. 41je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s dostupností informací na 
zastávkách jsou cestující ve věku 56 – 65 let (7,4 %), zatímco cestující ve věku 66 let a 
více (53,80 %) jsou s dostupností informací na zastávkách spokojeni. Celkově je 
dostupnost informací na zastávkách hodnocena kladně – nejčastěji jako spíše spokojen 





Tab. č. 41: Spokojenost s informacemi na zastávkách dle věku 
Spokojenost s dostupností informací na zastávkách v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,70 14,00 37,70 44,60 100,00 
26 - 35 let 4,00 15,20 37,50 43,30 100,00 
36 - 45 let 3,50 17,40 32,70 46,40 100,00 
46 - 55 let 3,50 13,90 37,50 45,10 100,00 
56 - 65 let 7,40 12,60 45,50 34,50 100,00 
66 a více 2,80 7,70 53,80 35,70 100,00 
Celkem Ø  4,15 13,47 40,78 41,60 100,00 
 
Spokojenost s dostupností dopravních informací ve vozidlech v tabulce č. 42 vychází 
v průzkumu jako nejčastější hodnocení (45,41 %). Nespokojeni nebo spíše nespokojeni 
jsou studenti (v součtu 19,16 %), zatímco zaměstnanci (v součtu 87,5 %) a OSVČ        
(v součtu 89,20 %) patří k nejvíce spokojeným nebo spíše spokojeným zákazníkům 
Tab. č. 42: Spokojenost s dopravními informacemi ve vozech dle povolání 
Spokojenost s dopravními informacemi ve vozech v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 3,83 15,33 42,93 37,93 100,00 
Zaměstnanec 2,60 9,90 41,80 45,70 100,00 
OSVČ 2,00 8,80 40,20 49,00 100,00 
Důchodce 2,80 9,40 52,10 35,70 100,00 
Ostatní  3,30 11,20 50,00 35,50 100,00 
Celkem Ø  2,91 10,93 45,41 40,77 100,00 
 
Následující tabulka č. 43 dokládá, že nejvíce nespokojeni s dostupností dopravních 
informací ve vozidlech jsou cestující ve věku 15 – 25 let (3,70 %), zatímco cestující    
ve věku 56- 65 let (51,10 %) a cestující ve věku 66 let a více (51,40 %) jsou 
s dostupností informací dopravních informací ve vozidlech spokojeni. Celkově je 
dostupnost informací dopravních informací ve vozidlech hodnocena kladně – nejčastěji 





Tab. č. 43: Spokojenost s dopravními informacemi ve vozech dle věku 
Spokojenost s dopravními informacemi ve vozech v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,70 10,20 41,20 44,90 100,00 
26 - 35 let 3,10 9,80 43,40 43,70 100,00 
36 - 45 let 3,40 11,30 36,90 48,40 100,00 
46 - 55 let 2,10 9,50 41,50 46,90 100,00 
56 - 65 let 0,90 9,00 51,10 39,00 100,00 
66 a více 3,60 9,30 51,40 35,70 100,00 
Celkem Ø  2,43 10,22 44,25 43,10 100,00 
 
Z následující tabulky č. 44 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s informační úrovní 
časopisu Bez starosti jsou důchodci (8,20 %), za povšimnutí však také stojí, že při 
celkovém součtu - nespokojen a spíše nespokojen - jsou OSVČ (v součtu 13,80 %). 
Nejvíce spokojeni s informační úrovní časopisu Bez starosti jsou důchodci, i když 
v celkovém součtu - spokojen a spíše spokojen - jsou zaměstnanci s informační úrovní 
časopisu Bez starosti nejvíce spokojeni (v součtu 90,20 %). Celkově je informační 
úroveň časopisu Bez starosti hodnocena kladně – nejčastěji jako spokojen  (46,42 %).  
Tab. č. 44: Spokojenost s informační úrovní časopisu Bez starostí dle povolání 
Spokojenost s informační úrovní časopisu Bez starosti v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,00 7,50 42,10 43,40 100,00 
Zaměstnanec 3,50 6,30 41,50 48,70 100,00 
OSVČ 4,60 9,20 41,40 44,80 100,00 
Důchodce 8,20 2,90 55,10 33,80 100,00 
Ostatní  1,60 6,30 52,00 40,10 100,00 
Celkem Ø  4,98 6,44 46,42 42,16 100,00 
 
Z následující tabulky č. 45 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s informační úrovní 
časopisu Bez starosti jsou cestující ve věku 66 let a více (13,10 %), zatímco cestující ve 
věku 56 – 65 let  (56,40 %) jsou s informační úrovní časopisu Bez starosti spokojeni. 
Celkově je informační úroveň časopisu Bez starosti hodnocena kladně – nejčastěji jako 
spokojen (45,62 %).  
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Tab. č. 45: Spokojenost s informační úrovní časopisu Bez starostí dle věku 
Spokojenost s informační úrovní časopisu Bez starosti v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 3,90 4,90 40,10 51,10 100,00 
26 - 35 let 3,70 7,00 39,70 49,60 100,00 
36 - 45 let 5,20 6,70 41,60 46,50 100,00 
46 - 55 let 2,30 5,00 45,90 46,80 100,00 
56 - 65 let 2,80 6,10 56,40 34,70 100,00 
66 a více 13,10 2,50 50,00 34,40 100,00 
Celkem Ø  5,17 5,37 45,62 43,85 100,00 
 
Z následující tabulky č. 46 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s rychlostí přepravy jsou 
OSVČ (8,60 %), zatímco důchodci (57,60 %) jsou s rychlostí přepravy spokojeni. 
Celkově je rychlost přepravy hodnocena kladně – nejčastěji jako spíše spokojen      
(43,16 %).  
Tab. č. 46: Spokojenost s rychlostí přepravy dle povolání 
Spokojenost s rychlostí přepravy v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,88 18,18 31,28 42,68 100,00 
Zaměstnanec 5,10 15,10 32,50 47,30 100,00 
OSVČ 8,60 8,60 35,20 47,60 100,00 
Důchodce 1,60 7,10 57,60 33,70 100,00 
Ostatní  6,50 15,70 33,30 44,50 100,00 
Celkem Ø  5,94 12,94 37,98 43,16 100,00 
 
Z následující tabulky č. 47 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s rychlostí přepravy jsou 
cestující ve věku 36 – 45 let (6,80 %), zatímco cestující ve věku 66 let a více (60,50 %) 
jsou s rychlostí přepravy spokojeni. Celkově je rychlost přepravy hodnocena kladně – 







Tab. č. 47: Spokojenost s rychlostí přepravy dle věku 
Spokojenost s rychlostí přepravy v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 5,70 15,10 28,30 50,90 100,00 
26 - 35 let 4,80 16,50 30,60 48,10 100,00 
36 - 45 let 6,80 13,10 33,20 46,90 100,00 
46 - 55 let 5,90 12,20 35,20 46,70 100,00 
56 - 65 let 2,20 10,00 51,10 36,70 100,00 
66 a více 0,00 7,20 60,50 32,30 100,00 
Celkem Ø  4,23 12,35 39,82 43,60 100,00 
 
Z následující tabulky č. 48 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s chováním řidičů jsou 
OSVČ (8,60 %), zatímco důchodci (43,10 %) jsou s  chováním řidičů spokojeni. 
Celkově je chování řidičů hodnoceno kladně  – nejčastěji jako spíše spokojen         
(49,54 %).  
Tab. č. 48: Spokojenost s chováním řidičů dle povolání 
Spokojenost s chováním řidičů v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,80 16,30 34,70 41,20 100,00 
Zaměstnanec 3,60 12,20 31,20 53,00 100,00 
OSVČ 8,60 9,50 28,60 53,30 100,00 
Důchodce 2,30 8,80 43,10 45,80 100,00 
Ostatní  1,30 16,70 27,60 54,40 100,00 
Celkem Ø  4,72 12,70 33,04 49,54 100,00 
 
Z následující tabulky č. 49 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s chováním řidičů jsou 
cestující ve věku 15 – 25 let (5,30 %), zatímco cestující ve věku 66 let a více (45 %) 
jsou s  chováním řidičů spokojeni. Celkově je chování řidičů hodnoceno kladně – 








Tab. č. 49: Spokojenost s chováním řidičů dle věku 
Spokojenost s chováním řidičů v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 5,30 13,20 32,00 49,50 100,00 
26 - 35 let 3,70 12,60 26,60 57,10 100,00 
36 - 45 let 3,80 13,00 30,50 52,70 100,00 
46 - 55 let 2,40 10,40 35,40 51,80 100,00 
56 - 65 let 2,60 11,70 41,10 44,60 100,00 
66 a více 1,30 9,40 45,00 44,30 100,00 
Celkem Ø  3,18 11,72 35,10 50,00 100,00 
 
Z následující tabulky č. 50 se dá usoudit převážná spokojenost s upraveností řidičů – 
nejčastější hodnotou je spokojen (56,65 %). Důchodci jsou s upraveností řidičů velmi 
spokojeni (64,80 %) a OSVČ (4,90 %) patří k nejvíce nespokojeným cestujícím,            
i když ani zde nespokojenost nedosahuje vysokých hodnot.  
Tab. č. 50: Spokojenost s upraveností řidičů dle povolání 
Spokojenost s upraveností řidičů v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 3,95 6,45 55,45 34,15 100,00 
Zaměstnanec 0,90 3,00 53,90 42,20 100,00 
OSVČ 4,90 4,90 48,50 41,70 100,00 
Důchodce 0,70 5,10 64,80 29,40 100,00 
Ostatní  1,90 3,20 60,60 34,30 100,00 
Celkem Ø  2,47 4,53 56,65 36,35 100,00 
 
Tabulka č. 51 potvrzuje celkovou spokojenost s upraveností řidičů – nejčastější 











Tab. č. 51: Spokojenost s upraveností řidičů dle věku 
Spokojenost s upraveností řidičů v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 1,80 4,20 54,10 39,90 100,00 
26 - 35 let 0,60 3,10 50,40 45,90 100,00 
36 - 45 let 1,80 3,60 54,20 40,40 100,00 
46 - 55 let 1,10 3,50 60,60 34,80 100,00 
56 - 65 let 2,20 3,90 61,80 32,10 100,00 
66 a více 0,70 2,90 64,00 32,40 100,00 
Celkem Ø  1,37 3,53 57,52 37,58 100,00 
 
Z následující tabulky č. 52 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni se stylem jízdy řidičů jsou 
studenti (7,25 %), zatímco důchodci (32,40 %) jsou se stylem jízdy řidičů spokojeni. 
Celkově je styl jízdy řidičů hodnocen kladně – nejčastěji jako spíše spokojen (52,95 %).  
Tab. č. 52: Spokojenost se stylem jízdy řidičů dle povolání 
Spokojenost se stylem jízdy řidičů v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 7,25 16,95 30,45 45,35 100,00 
Zaměstnanec 3,30 13,40 22,60 60,70 100,00 
OSVČ 6,70 7,70 27,90 57,70 100,00 
Důchodce 3,90 11,00 32,40 52,70 100,00 
Ostatní  4,60 20,30 26,80 48,30 100,00 
Celkem Ø  5,15 13,87 28,03 52,95 100,00 
 
Z následující tabulky č. 53 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni se stylem jízdy řidičů jsou 
cestující ve věku 15 – 25 let (5,10 %), zatímco cestující v důchodovém věku (36,80 %) 
jsou se stylem jízdy řidičů spokojeni. Celkově je styl jízdy řidičů hodnocen kladně – 










Tab. č. 53: Spokojenost se stylem jízdy řidičů dle věku 
Spokojenost se stylem jízdy řidičů v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 5,10 13,80 26,10 55,00 100,00 
26 - 35 let 3,40 16,00 22,10 58,50 100,00 
36 - 45 let 4,50 13,70 20,50 61,30 100,00 
46 - 55 let 1,40 13,00 26,70 58,90 100,00 
56 - 65 let 4,80 10,40 27,40 57,40 100,00 
66 a více 2,00 7,90 36,80 53,30 100,00 
Celkem Ø  3,53 12,47 26,60 57,40 100,00 
 
Z následující tabulky č. 54 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s četností přepravních 
kontrol jsou studenti (12,75 %), zatímco ostatní (46,70 %) jsou s četností přepravních 
kontrol spokojeni. Celkově je četnost přepravních kontrol hodnocena kladně – nejčastěji 
jako spokojen (42,35 %).  
Tab. č. 54: Spokojenost s četností přepravních kontrol dle povolání 
Spokojenost s četností přepravních kontrol v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 12,75 16,15 44,25 26,85 100,00 
Zaměstnanec 10,60 13,40 38,80 37,20 100,00 
OSVČ 10,60 14,40 40,40 34,60 100,00 
Důchodce 9,30 15,80 41,60 33,30 100,00 
Ostatní  3,90 12,50 46,70 36,90 100,00 
Celkem Ø  9,43 14,45 42,35 33,77 100,00 
 
Z následující tabulky č. 55 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s četností přepravních 
kontrol jsou cestující ve věku 46 – 55 let (11,70 %), zatímco cestující ve věku              
56 – 65 let (44,30 %) jsou s četností přepravních kontrol spokojeni. Celkově je četnost 








Tab. č. 55: Spokojenost s četností přepravních kontrol dle věku 
Spokojenost s četností přepravních kontrol v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 11,40 15,00 42,00 31,60 100,00 
26 - 35 let 10,00 12,30 40,20 37,50 100,00 
36 - 45 let 7,90 13,00 37,00 42,10 100,00 
46 - 55 let 11,70 12,80 38,70 36,80 100,00 
56 - 65 let 7,20 17,60 44,30 30,90 100,00 
66 a více 11,30 13,40 38,00 37,30 100,00 
Celkem Ø  9,92 14,02 40,03 36,03 100,00 
 
Z následující tabulky č. 56 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s vystupováním 
pracovníků přepravní kontroly jsou studenti (12,80 %) a OSVČ (12,40 %), zatímco 
důchodci   (54,40 %) jsou s vystupováním pracovníků přepravní kontroly spokojeni. 
Celkově je vystupování pracovníků přepravní kontroly hodnoceno kladně – nejčastěji 
jako spíše spokojen (39,08 %).  
Tab. č. 56: Spokojenost s vystupováním pracovníků přepravní kontroly dle povolání 
Spokojenost s vystupováním pracovníků přepravní kontroly v % Povolání 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
Student 12,80 16,90 34,60 35,70 100,00 
Zaměstnanec 7,10 14,00 34,30 44,60 100,00 
OSVČ 12,40 21,90 26,70 39,00 100,00 
Důchodce 4,80 4,80 54,40 36,00 100,00 
Ostatní  11,20 13,20 35,50 40,10 100,00 
Celkem Ø  9,66 14,16 37,10 39,08 100,00 
 
Z následující tabulky č. 57 je zřejmé, že nejvíce nespokojeni s vystupováním 
pracovníků přepravní kontroly jsou cestující ve věku 15 – 25 let (10,80 %), zatímco 
cestující ve věku 66 let a více (55,60 %) jsou s vystupováním pracovníků přepravní 
kontroly spokojeni. Celkově je vystupování pracovníků přepravní kontroly hodnoceno 





Tab. č. 57: Spokojenost s vystupováním pracovníků přepravní kontroly dle věku 
Spokojenost s vystupováním pracovníků přepravní kontroly v % Věk 
Nespokojen Spíše 
nespokojen 
Spokojen Spíše spokojen 
Celkem  
15 - 25 let 10,80 14,60 32,40 42,20 100,00 
26 - 35 let 6,90 14,90 30,50 47,70 100,00 
36 - 45 let 10,00 14,90 28,60 46,50 100,00 
46 - 55 let 4,90 14,00 42,80 38,30 100,00 
56 - 65 let 6,30 8,00 50,90 34,80 100,00 
66 a více 2,80 3,50 55,60 38,10 100,00 
Celkem Ø  6,95 11,65 40,13 41,27 100,00 
 
Z podrobného rozboru parametrů vyplývá, že u většiny sledovaných oblastí je patrné 
určité navýšení nespokojenosti cestujících v zaměstnaneckém poměru a ve věku          
26 – 46 let. Míra nespokojenosti sice ani u těchto zákazníků není ve většině parametrů 
vysoká, ale jelikož se jedná o skupinu s největším potenciálem migrace mezi 
individuální a hromadnou dopravou, je nutné hodnocení soustavně sledovat.                 
U parametrů, kde je negativní hodnocení vysoké, nebo se v následujícím období zhorší, 










6.5 Interpretace a prezentace výsledků výzkumu 
Na základě zjištěné spokojenosti a důležitosti jednotlivých měřených parametrů 
dopravní služby byl sestaven níže uvedený obrázek, který znázorňuje 
nejproblematičtější parametry a tudíž i oblasti ve kterých je z hlediska zákazníka 






































1 rozsah sítě linek 15 dostupnost informací o změnách v dopravě 
 2 vzdálenost zastávky od bydliště nebo pracoviště 16 informace na zastávkách 
 3 návaznost linek MHD 17 dopravní informace ve vozech 
 4 návaznost linek MHD a IDS 18 informační úroveň časopisu Bez starostí 
 5 frekvence spojení v pracovní dny 19 dodržování jízdních řádů 
 6 frekvence spojení – soboty, neděle a svátky 20 rychlost přepravy 
 7 frekvence spojení noční dopravy 21 stav zastávkových prostor 
 8 poměr cena jízdného / kvalita služeb 22 technický stav vozidel 
 9 nabízený sortiment jízdenek 23 čistota ve vozidlech 
10 dostupnost míst prodeje jednorázových jízdenek 24 chování řidičů 
11 dostupnost jízdenkových automatů 25 upravenost řidičů 
12 funkčnost jízdenkových automatů 26 styl jízdy řidičů 
13 dostupnost míst prodeje předplatných jízdenek 27 četnost přepravních kontrol 
14 dostupnost informací o dopravě a jízdních řádech 28 vystupování pracovníků přepravní kontroly 
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Nejproblematičtější parametry z pohledu zákazníků jsou parametry uvedené v pravém 
dolním rohu. Tyto parametry mají z hlediska důležitosti na celkové hodnocení 
spokojenosti zákazníkem velmi významný vliv, ale současně jsou vnímány na pomezí 
hodnot spíše spokojen – spíše nespokojen. U těchto parametrů by bylo vhodné přijmout 
taková opatření, aby se míra spokojenosti zlepšovala. 
Parametry v pravém horním rohu jsou v současné době sice spíše negativně hodnocené, 
ale pro respondenty ne zcela důležité. U těchto parametrů je obecně třeba soustavně 
vyhodnocovat jejich důležitost nebo závady odstranit. Při zvýšení váhy důležitosti by 
mohly začít negativně ovlivňovat celkové vnímání. 
V levém horním kvadrantu jsou parametry, u nichž je sice spokojenost dobrá,             
ale cestující je považují za nedůležité. Je proto nutné u parametrů, jejichž kvalita souvisí 
s jinými opatřeními a není na jejich ovlivnění třeba vynakládat další náklady, zvýšit 
jejich význam v celkovém chápání kvality. Mnohdy jsou to věci, které již zákazník 
vnímá jako samozřejmost a neuvědomuje si jejich význam pro celkovou kvalitu. Pokud 
se jedná o parametry, které souvisí s nějakými mimořádnými nebo nadstandardními 
činnostmi, je třeba zvážit, zda je vůbec nutné tyto parametry ovlivňovat a vynakládat 
další náklady na jejich zlepšení. Ve většině případů se neprojeví dostatečný efekt na 
celkovou kvalitu a mnohdy je efektivnější náklady využít na zlepšení parametrů 
s významným vlivem. 
Z dotazníkového šetření vyplývá, že stávající zákazníci jsou s parametry, které se 
nachází v levém dolním kvadrantu, spokojeni. Avšak protože jsou tyto parametry 
hodnoceny současně pro zákazníky jako důležité, je bezesporu na místě průběžně jejich 
další vývoj vnímané úrovně sledovat. Případné odchylky pak vyhodnocovat pro 
stanovení návrhů dalšího postupu, či opatření. Důraz by měl být kladen na sledování 




6.5.1 Návrhy a doporučení vedoucí ke zlepšení spokojenosti zákazníků 
Stav zastávkových prostor, čistota ve vozidlech 
Spokojenost se stavem zastávkových prostor i s čistotou ve vozidlech patří k nejhůře 
ohodnoceným parametrům z celého průzkumu. Z podrobné analýzy vyplývá, že nejvíce 
negativně je vnímán u cestujících v zaměstnaneckém poměru a ve věku 26 – 45 let,  
tedy právě u cílové skupiny s největším potenciálem migrace mezi individuální a 
hromadnou dopravou. Těmto parametrům by tedy měla být v procesu tvorby 
nápravných opatření dána priorita. Jelikož je městská hromadná doprava v Brně 
součástí integrovaného dopravního systému Jihomoravského kraje, je nutné postupovat 
na zlepšování společně se společností KORDIS. Podkladem pro jednání se společností 
KORDIS a vedením statutárního města Brna je vyčíslení nákladů na údržbu a 
modernizaci zastávkových prostor a čistotou ve vozidlech z posledních let, které jsou 
obsažené v následujících tabulkách. 
Tab. č. 58: Náklady na údržbu a modernizaci zastávkových prostor 
Zastávková zařízení v tis. Kč 2006 2007 2008 
Materiál + zásob.režie  347 772 291 302 492 015 
Opravy + služby 803 476 1 073 393 1 800 285 
Výkony 3 274 951 2 937 294 3 097 459 
CELKEM NÁKLADY 4 426 199 4 301 989 5 389 760 
 
Tab. č. 59: Náklady na udržování čistoty ve vozidlech 
Náklady na udržování čistoty v tis. Kč 2006 2007 2008 
Autobusy 21 623 878 22 565 385 23 106 890 
Trolejbusy 13 273 505 15 158 122 16 982 739 
Tramvaje 31 602 604 32 913 437 34 003 270 





Technický stav vozidel 
K negativně hodnoceným parametrům patří technický stav vozidel. Přestože životnost 
prostředků městské dopravy je velká (viz. Příloha 5) a zvláště např. u tramvají se počítá 
až na desítky let, jsou již v současnosti vynakládány nemalé finanční prostředky na 
postupnou obnovu vozového parku. Pro zvyšování kvality přepravy se naskýtá možnost 
nákupu nových vozidel, ale také rekonstrukce a modernizace stávajících vozů. 
Nákup nízkopodlažních vozidel navíc výrazným způsobem zkvalitňuje komfort 
přepravy a umožňuje bezproblémovou přepravu vozíčkářů.  
DPMB má na obnovu vozového parku již navázány obchodní vztahy se společnostmi 
ŠKODA TRANSPORTATION, Škoda Electric a Iveco Czech Republic. V případě 
rekonstrukcí využívá nabídky společnosti PRAGOIMEX, a.s. a Zliner s.r.o., významně 
se však také na rekonstrukcích podílí DPMB jako subdodavatel. Následující tabulka     
č. 60 prezentuje finanční náročnost nákupu, rekonstrukci a modernizaci vozového 
parku, ze které vyplývá jako lepší řešení rekonstrukce nežli nákup nových tramvají. 
Finanční prostředky, které budou k dispozici na rozšíření vozového parku nejsou závislé 
pouze na vlastních zdrojích, ale jsou čerpány i z rozpočtu města Brna. Další zdroje 
pramení ze státního rozpočtu, a to z programu podpory obnovy vozidel MHD a 















Tab. č. 60: Finanční náročnost nákupu, rekonstrukce a modernizace vozového parku 
Položka Investiční náklady  2008 v tis. Kč 
Tramvaje nové nízkopodlažní 58 700 
Tramvaje rekonstrukce  VARIO 
dodavatelsky 20 553 
Tramvaje rekonstrukce IVVR 
KT8D5N 9 791 
Tramvaje rekonstrukce IVVR  
RT6N1 1 250 
Tramvaje modernizace IVVR 
kamerový systém T3R 85 
Tramvaje modernizace IVVR 86 
Tramvaje rekonstrukce  1 934 
Trolejbusy nové 13 080 
Trolejbusy rekonstrukce IVVR 1 655 
Trolejbusy modernizace IVVR 149 
Autobusy nové 7 861 
Autobusy rekonstrukce 2 243 
Rekonstrukce lodě 660 
Dodržování jízdních řádů 
Dodržování jízdních řádů patří k dalšímu negativně hodnocenému parametru, nutné je 
také podotknout, že na DPMB docházela již v minulosti řada stížností na nedodržování 
jízdních řádů. Proto DPMB vybudoval ve světě ojedinělý moderní nástroj k řízení 
městské hromadné dopravy RIS.Tento systém slouží k okamžitému rozpoznání 
odchylek v provozu MHD a k jejich rychlé a úspěšné eliminaci. Data systému RIS lze 
prohlížet nejen on-line, ale výhodou je také možnost pátrat v archivech a například 
kvalifikovaně hodnotit stížnosti. První zkušenosti demonstrují skutečnost,                    
že nadpoloviční většina stížností na domnělé narušení jízdního řádu není oprávněných. 
Nicméně faktem zůstává, že tento parametr je vnímán negativně. Zároveň je tento 
parametr hodnocen jako velmi důležitý, proto by mělo patřit mezi hlavní poslání 
vedoucích pracovníků sledovat provoz vozidel a vyhodnocovat práci svých podřízených 
s cílem zabezpečení spolehlivé a včasné přepravy zákazníka.  
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Frekvence spojení – soboty, neděle, svátky a pracovní dny - špička 
Negativní dopad při hodnocení frekvence spojení v nepracovní dny a svátky by mohl 
být odstraněn zvýšením kapacity dopravy. V dotazníkovém šetření byla navíc                
u otevřené otázky nejčastěji zmíněna přeplněnost vozidel ve špičkách, což přispívá      
ke zvýšení potřeby zavedení výše zmíněného návrhu. Nejvýznamnějším návrhem by 
bylo rozšíření velkokapacitních dopravních prostředků, ale je to záležitost delšího 
časového horizontu. Okamžitým řešením je opatření, kde by vznikla potřeba  navýšení 
počtu řidičů, což by přineslo zvýšené požadavky na nábor a přípravu nových řidičů 
MHD. Nedostatek řidičů na trhu práce (zejména s řidičským oprávněním skupiny D) by 
mohl být vyrovnán přilákáním uchazečů s nedostatečnou praxí nebo nedostatečnou 
dovedností řídit vozidlo. Bylo by proto třeba v průběhu přijímacího řízení navíc ověřit 
úroveň řízení vozidla u zájemců o povolání řidiče MHD, a to podle toho jaký řidičský 
průkaz uchazeč vlastní. Tímto způsobem by byla realizována rekvalifikace na řidičské 
oprávnění D, a tím by bylo dosaženo relativního dostatku řidičů autobusů a trolejbusů 
k naplnění potřebných dopravních výkonů. Následující tabulky ukazují finanční 



















Tab. č. 61: Náklady vzdělávání - Rekvalifikační rozšíření sk."C" na "D" 
Učebna Plán.počet žáků 
Počet hodin 
učebna Tarif Kč/hod 
Počet hod.x tarif/ 
počet žáků (v Kč na 
jednoho účastníka) 
Učebna výuka I 6 52 156 1 356 
Učebna zkoušky I 6 8 156 209 
Celkem  6 60 18 778 1 565 
 
Výuka  Počet hodin 
výukových 
Plán.počet 
žáků  Tarif Kč/hod 
Počet výukových hod.x 
tarif/počet žáků  
(v Kč na jednoho 
účastníka) 
Teoretická výuka I 52 6 266 2 303 
Lektor zkoušky I 8 6 266 354 
Celkem 60 6 31 886 2 657 
 
Praktický výcvik 
Lektor Počet hodin  Plán počet Tarif Kč/hod 
Počet výukových hod.x 
tarif 









na žáka Počet km 
Lektor 96,00 6 262,08 1 572,48 
 





Ujeté km x 
počet hod 
výcv. 
jízda - výuka 16,38 1 15,00 27,67 6 798,52 
jízda - zk. 16,38 1 1,00 27,67 453,23 
Celkem  x 1 16,00 x 7 251,75 
 
Kalkulované náklady Celkem v Kč 
Celkové náklady na 
jednoho účastníka                   17 294 
Celkové náklady 









Tab. č. 62: Náklady vzdělávání - Rekvalifikační rozšíření sk."B" na "D" 
Učebna Plán.počet žáků 
Počet hodin 
učebna Tarif Kč/hod 
Počet hod.x tarif/ 
počet žáků (v Kč na 
jednoho účastníka) 
Učebna výuka I 6 62 156 1 617 
Učebna zkoušky I 6 15 156 391 
Celkem  6 77 24 098 2 008 
 
Výuka  Počet hodin 
výukových 
Plán.počet 
žáků  Tarif Kč/hod 
Počet výukových hod.x 
tarif/počet žáků  
(v Kč na jednoho 
účastníka) 
Teoretická výuka I 62 6 266 2 746 
Lektor zkoušky I 8 6 266 354 
Celkem 70 6 31 886 3 100 
 
Praktický výcvik 
Lektor Počet hodin  Plán počet  Tarif Kč/hod 
Počet výukových hod.x 
tarif 









na žáka Počet km 
Lektor 192 6 576 3 456 
 





Ujeté km x 
počet hod 
výcv. 
jízda - výuka 18 1 31 28 15 440 
jízda - zk. 18 1 1 28 498 
Celkem  x 1 32 x 15 938 
 
Kalkulované náklady Celkem v Kč 
Celkové náklady na 
jednoho účastníka                   30 935 
Celkové náklady 
na kurz  185 612 
 
 
V zájmu udržení plánované výše osobních nákladů by bylo možné nárůst zaměstnanců 
v kategorii řidičů vyrovnat zvyšováním produktivity práce a snižováním stavu               





Poměr cena jízdného / kvalita služeb 
Na základě dotazníkového šetření bylo zjištěno, že většina dotazovaných využívá 
internetu pro získávání informací o MHD. Společnost na svých webových stránkách 
představuje veškeré své nabízené služby, umožňuje cestujícím vyhledávat spojení a 
snaží se je také motivovat ke vzájemné komunikaci prostřednictvím anket. Naskýtá se 
zde tedy možnost dalšího šetření, jehož cílem by bylo zjistit, jaké doplňkové služby by 
mohly vést ke zvýšení jejich spokojenosti.  
Společnost například jen velmi málo využívá internetu k vlastnímu prodeji nabízených 
služeb. V současnosti se možnost nákupu produktů i služeb přes internet stává stále více 
populární a využívaná. Dá se tedy předpokládat vzrůstající poptávka zákazníků po této 
službě.  
Inspirovat se lze také moderním projektem realizovaným v Praze, jehož cílem je nejen 
otevření nových možností komunikace mezi městem a jeho obyvateli, ale především 
příjemnější a jednodušší přístup ke službám města. Tento projekt využívá tzv. 
Opencard, jejímž vydavatelem je Magistrát hl. m. Prahy.  
Opencard v současné době slouží jako náhrada průkazek některých městských institucí 
a služeb provozovaných hlavním městem. Lze ji používat jako průkazku v Pražské 
integrované dopravě, papírové časové kupóny v tomto případě nahrazují elektronické. 
Opencard je však multifunkční kartou, kterou lze využívat i pro další služby jako např. 
čtenářský průkaz Městské knihovny v Praze nebo při placení za parkování 
v parkomatech. Potenciál rozšíření pro využívání dalších služeb, případně i slevových 
a věrnostních akcí se smluvními partnery je vysoký.  
Funkčnost jízdenkových automatů 
Průzkum také ukázal, že parametr funkčnost jízdenkových automatů je sice negativně 
hodnocený, ale pro respondenty ne zcela důležitý. Protože velká část cestujících vlastní 
předplatní jízdenky, je pro ně logicky tento parametr nedůležitý. Nicméně pro všechny 
ostatní kategorie cestujících, dle druhu používaných jízdenek, důležitost tohoto 
parametru výrazně stoupá. Je tedy nutné i tomuto parametru věnovat zvýšenou 
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pozornost a postupně parametr zlepšovat, proto by bylo možné doporučit  nainstalovat 
do všech jízdenkových automatů speciální modul, který bude posílat informaci o stavu 
automatu do centrály. Údržba pak bude moci ihned reagovat na vzniklé poruchy 
(automat nejede, chybějící papír apod.). Dalším řešením může být zavedení systému pro 
tzv. SMS jízdenky. Cestujícím by navíc odpadl problém s hledáním mincí. Celý systém 
SMS jízdenek totiž funguje tak, že cestující odešle ze svého mobilního telefonu krátkou 
textovou zprávu na určené číslo a následně obdrží na svůj mobilní telefon platnou 
"elektronickou" jízdenku, kterou se může prokázat při případné přepravní kontrole 
revizorů. Z mého hlediska není možné vyčíslení náročnosti projektu, je to záležitost 
budoucího jednání  DPMB  a operátorů mobilních sítí, jaké zaujmou stanovisko. 
6.5.2  Návrhy a doporučení směřující ke zvýšení atraktivnosti 
využívání MHD 
Z mého pohledu by bylo možné využít ještě několik způsobů pro zatraktivnění MHD 
v Brně. DPMB chybí bezplatná informační linka pro cestující, na které by občané mohli 
zdarma získat veškeré informace z oblasti městské hromadné dopravy, cenách jízdného, 
bezbariérových přístupech a dalších službách. Zájemci by věděli, že na této  bezplatné 
informační lince zajisté dostanou kvalifikovanou odpověď a nemuseli by se zabývat 
zdlouhavým přepojováním na osoby, které ruší v jejich práci a nemají k tomu odbornou 
kvalifikaci.Tato informační linka by byla dalším krokem, vycházejícím vstříc 
potenciálním zákazníkům. 
 
Dalším problémem se stává vandalismus na zastávkách MHD formou ničení jízdních 
řádů nebo přímo demolování majetku dopravních prostředků. Je velmi obtížné pachatele 
dostihnout přímo na místě. Vzhledem k tomu, že se některý občan může stát  svědkem 
této události, není mu lhostejné chování těchto aktérů a přispěje tak k odhalení 
pachatele, bylo by vhodné tomuto občanu nabídnout odměnu ve formě jakéhokoliv 
bonusu, např. odměny, která spočívá v poskytnutí bezplatných kupónů popř. jízdenek 
dle vlastního výběru. 
 
Dalším krokem směřujícím k atraktivnosti využívání služeb MHD a IDS je  zavedení 
samoobslužných informačních terminálů, které budou k dispozici občanům v blízké 
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budoucnosti na pěti místech Brna. Měly by sloužit pro účel poskytování informací 
týkajících se integrovaného dopravního systému Jihomoravského kraje včetně tisku 
jízdenek a informačních materiálů.  
 
6.5.3 Náklady na průzkum 
Největší položkou na průzkum byly mzdové náklady programátorů, kteří zhotovili jak 
aplikaci pro zveřejňování jednoduše vyplnitelných elektronických dotazníků na 
internetu tak na zpracování získaných dat. Software je zpracován tak, aby jej bylo 
možné použít na jakýkoliv průzkum v budoucnosti. Tvorba dotazníku, zadání otázek a 
kriterií pro vyhodnocování je plně v možnostech zadavatele průzkumu a případná 
aktivace softwarem vygenerovaného elektronického dotazníku na internetové stránky je 
otázkou několika minut práce technického zaměstnance IT. Navíc je možné za režijní 
náklady nutné pouze pro přípravu akce a zpracování výstupů provést prostřednictvím 
internetu libovolnou anketní, dotazovací nebo průzkumovou akci nebo software použít 
pro zaměstnanecké dotazníkové průzkumy. 
 
Další významnou položkou jsou mzdy tazatelů, kde bylo využito studentů 
spolupracujících na průzkumech frekvence, a mzdové náklady pracovníka zadávajícího 
papírové dotazníky do elektronické podoby. Vzhledem k velkému podílu respondentů, 
kteří se průzkumu zúčastnili prostřednictvím internetu a neodlišovali se zásadně od 
sociodemografické struktury zákazníků, je možno při průzkumech menšího rozsahu 
počet hodin dotazování fyzickými osobami omezit  a náklady na zpracování papírových 
dotazníků budou také nižší. 
 
U všech mzdových nákladů je kalkulováno i se zákonnými odvody zaměstnavatele. Pod 
položkou reklamní předměty jsou náklady na drobné reklamní předměty rozdávané 
respondentům, kteří odpovídali na otázky na zastávkách MHD. Při využití výhradně 
elektronické podoby získávání dat lze opět redukovat. 
Pro podporu účasti zákazníků na průzkumu spokojenosti a zajištění reprezentativního 
vzorku s vyloučením možnosti vyplnění více dotazníků jednou osobou byli respondenti,  
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kteří uvedli kontaktní údaje zařazeni do slosování o 10 volných jízdenek různých typů, 
jak již bylo zmíněno. Do nákladů byla započítána nominální hodnota těchto jízdenek.  
Tab. č. 63: Vyčíslení nákladů na průzkum 
zhotovení software 50.000,00 Kč 
mzdy tazatelů 14.928,00 Kč 
zadání dat a zpracování 14.768,00 Kč 
vybavení tazatelů   1.053,00 Kč 
reklamní předměty   3.005,00 Kč 
Ceny (volné jízdenky)   6.780,00 Kč 
Celkem 90.534,00 Kč 
 
Z výše uvedených nákladů vyplývá, že náklady na následné průzkumy srovnatelného 
rozsahu včetně určitého odměňování respondentů budou ve výši cca 40.000,- Kč a 
průzkumy prováděné pouze prostřednictvím internetu cca 10.000,- Kč, a to i za 
předpokladu zachování zatraktivnění průzkumů pomocí odměn v obdobném rozsahu 
pro vylosované tazatele [13]. 
6.5.4 Možnosti financování návrhů 
Financování podniku se uskutečňuje ve dvou rovinách, a to provozních a investičních. 
Provozní dotace hradí podniku náklady spojené se službou veřejné dopravy. Provozní 
dotace se odvíjí od podpory města. Podniku by měla hradit výpadek tržeb, o které 
přichází tím, že je tarif regulován a tržby za ceny jízdních dokladů nepokrývají náklady 
přímo spojené s MHD. Proto lze říci, že pokud má podnik nižší výnosy z jízdného, musí 
mít vyšší provozní dotace. 
Celkové investiční zdroje se skládají z vlastních zdrojů (odpisů), investičních dotací od 
města (stát, kraj, EU) a ostatních zdrojů (půjčky, úvěry atd.). Brněnský dopravní podnik 
získává významné investiční zdroje od svého zřizovatele – města Brna. Státní dotaci 
využívá podnik pouze na investice do obnovy vozového parku. Výše investičních dotací 
je závislá na záměrech podniku, dopravních strategiích a prioritách města a možnostech 
podniku získat i jiné zdroje.  
90 
ZÁVĚR 
Marketing je jednoznačně důležitou oblastí, kterou by se jednotlivé společnosti měly 
zabývat, pokud chtějí dosáhnout dlouhodobé rentability svých činností. Obzvláště         
u sektoru služeb, které v posledních desetiletích zaznamenaly nebývalý rozvoj, stále 
více sílí potřeba využívat principy a techniky marketingu. Marketingové pojetí zastává 
názor, že rozhodující pro podnik (i dopravní) je stanovit potřeby zákazníka, resp. 
potřeby cílových skupin a tím zajistit požadované uspokojení jejich potřeb. Významnou 
oblastí související se zákazníkem je problematika spokojenosti a loajality zákazníků 
dopravní firmy.  
Marketing je především o informacích, z nich pramenících znalostech a jejich účelném 
využití. K tomu, aby byla dopravní firma schopna nabídnout svému cílovému trhu 
„nejlepší“ řešení z dostupných a aby to pro ni bylo zajímavé, musí tento trh znát, musí   
o něm mít informace.  Ke sběru takovýchto informací slouží marketingový výzkum. 
Proto přepravce zorganizoval vlastními silami obsáhlý zákaznický průzkum Dopravního 
podniku města Brna, ve kterém se podařilo soustředit více než 2 500 dotazníků 
prokazatelně vyplněných různými osobami. Při tvorbě dotazníku bylo vycházeno            
z poznatků uvedených v teoretické části této diplomové práce. Vzhledem k rozsáhlému 
záběru dotazníku a snaze přizpůsobit průzkum podobným průzkumům, které se 
provádějí v rámci IDS bylo vycházeno z dotazníků používaných při těchto průzkumech 
s úpravou, vypuštěním nebo přidáním některých otázek. Snahou bylo vytvořit dotazník 
co nejvíce odpovídající potřebám DPMB, a.s. a charakteru poskytované služby. 
Vedle sociodemografických údajů o respondentech výzkumu a informacích, kam a jak 
často tito zákazníci MHD jezdí, jaké používají jízdenky nebo jak získávají informace     
o dopravě, bylo také zjištěno jak cestující hodnotí přepravní činnosti a jak jsou 
spokojeni s poskytovanými službami.  
Ze sociodemografické analýzy zákaznického průzkumu vyplývá, že průzkumu se 
zúčastnil přibližně stejný počet žen a mužů. Zhruba polovina zákazníků je 
v produktivním věku 26 – 55 let, středoškolského vzdělání a v zaměstnaneckém 
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poměru. Sociodemografická struktura je odpovídající srovnatelným průzkumům 
prováděným společností KORDIS. Většina cestujících jezdí do zaměstnání nebo školy, 
více jak 3krát týdně a vlastní předplatní jízdenku zakoupenou v předprodeji DPMB. 
Služby jako noční doprava a rekreační doprava jsou relativně často využívány a 
cestující je již berou jako samozřejmosti dopravního systému.  
Z analýzy spokojenosti zákazníků vyplývá, že stav zastávkových prostor, poměr 
cena/kvalita a čistota ve vozidlech patří k nejproblematičtějším parametrům. Tyto tři 
oblasti vycházejí nejhůře jak v průzkumu DPMB, tak i v průzkumech prováděných 
společností KORDIS. Nejvíce negativních hodnocení bylo u velké většiny parametrů 
přiděleno výše uvedenou nejfrekventovanější skupinou cestujících tj. zaměstnancem ve 
věku 26 - 55 let. Tyto parametry vyžadují tudíž přijetí nápravných opatření, a to v rámci 
systému řízení jakosti. U parametrů ovlivněných třetími stranami bylo doporučeno 
zahájit jednání o společném řešení zvyšování jejich kvality.   
Celková kvalita MHD v Brně je podstatnou měrou cestujících považována za dobrou a 
je patrné, že na výsledné vnímání hlavně v negativním spektru mají vliv i skutečnosti, 
které DPMB není schopen přímo ovlivnit. To však neznamená, že do budoucna není 
nutné nic zlepšovat. Důležité se bezesporu jeví jednotlivé parametry průběžně sledovat, 
vyhodnocovat jejich další vývoj a kontrolovat plnění i efektivitu nápravných opatření 
s cílem naplnit vizi společnosti DPMB „zajištění spolehlivé, pohodlné, dostupné a 
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Příloha 1: Sociodemografická struktura zákazníků 
 
Následující grafy se vztahují ke kapitole 6.4.1.1 Sociodemografická struktura zákazníků 
praktické části diplomové práce. Graf č. 1 znázorňuje věk respondentů v procentuelním 
vyjádřením a počtem dotázaných. Graf č. 2 zobrazuje pohlaví respondentů, taktéž ve 
stejném ztvárnění.  Sloupcový graf č. 3 je kombinací předchozích grafů. Poslední dva 
grafy č. 4 a č. 5 vyjadřují vzdělání a povolání respondentů taktéž v procentuelním a 
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Počet žen 436 336 238 202 149 75 1443
Počet mužů 527 309 123 110 110 98 1312






































 Příloha 2: Spokojenost a důležitost parametrů dopravní služby 
 
V následujících tabulkách a grafech jsou jiným způsobem vyjádřeny hodnoty důležitosti 
a spokojenosti parametrů dopravní služby, jak již bylo možné sledovat v praktické části 
kapitoly č. 6.5 v podrobných tabulkách zobrazených dle povolání a dle věku. 
 
1. V první tabulce jsou podrobně rozebrány hodnoty spokojenosti a důležitosti 
cestujících s jednotlivými parametry dopravní služby. 
 
2. Ve druhé tabulce je zobrazeno celkové průměrné procentuelní rozložení stupňů obou 
kategorií dle povolání a dle věku, jak již je objasněno v tabulkách v textové části 
diplomové práce. Důležitost parametrů dopravní služby 
 
3. Výsečový graf zobrazuje procentuelní a absolutní rozložení jednotlivých stupňů 



















 1. Dodržování jízdních řádů dle povolání/věku 
 
Tab 1.1 Průměrná hodnota spokojenosti/důležitosti 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,31 1,28 
 
Tab 1.2 Spokojenost s dodržováním jízdních řádů dle povolání/věk 




celkem Ø v % 8 15 31 47 100 
počet dotázaných 206 400 841 1268 2714 
 
Graf 1 Spokojenost s dodržováním jízdních řádů dle povolání/věk 





















 2. Stav zastávkových prostor 
 
Tab 2.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,40 1,77 
 
Tab 2.1 Spokojenost se stavem zastávkových prostor dle povolání/věk 




celkem Ø v % 11 33 15 41 100 
počet dotázaných 302 882 412 1114 2709 
 
Graf 2 Spokojenost se stavem zastávkových prostor dle povolání/věk 





















 3. Technický stav vozidel 
 
Tab 3.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,07 1,65 
 
Tab 3.2 Spokojenost s technických stavem vozidel dle povolání/věk 




celkem Ø v % 6 17 23 53 100 
počet dotázaných 165 465 619 1421 2669 
 
Graf 3 Spokojenost s technickým stavem vozidel dle povolání/věk 






















 4. Čistota ve vozech 
 
Tab 4.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,13 1,54 
 
Tab 4.2 Spokojenost s čistotou ve vozech dle povolání/věk 




celkem Ø v % 8 21 23 48 100 
počet dotázaných 206 579 630 1292 2706 
 
Graf 4 Spokojenost s čistotou ve vozech dle povolání/věk 





















 5. Poměr cena jízdného a kvality služeb 
 
Tab 5.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,26 1,48 
 
Tab 5.2  Spokojenost s poměrem cena jízdného a kvality služeb dle povolání/věk 




celkem Ø v % 10 27 21 42 100 
počet dotázaných 274 753 581 1164 2772 
 
Graf 5 Spokojenost s poměrem cena jízdného a kvalita služeb dle povolání/věk 






















 6. Frekvence spojení o víkendech a svátcích 
 
Tab 6.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,08 1,84 
 
Tab  6.2 Spokojenost s frekvencí spojení o víkendech a svátcích 




celkem Ø v % 7 22 28 43 100 
počet dotázaných 191 619 769 1197 2775 
 
Graf 6 Spokojenost s frekvencí spojení o víkendech a svátcích dle povolání/věk 






















 7. Dostupnost míst prodeje jednorázových jízdenek 
 
Tab 7.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,74 2,02 
 
Tab 7.2  Spokojenost s dostupností míst prodeje jednorázových jízdenek dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 14 48 34 100 
počet dotázaných 102 364 1252 897 2615 
 
Graf 7 Spokojenost s dostupností míst prodeje jednorázových jízdenek dle povolání/věk 






















 8. Rozsah sítě linek 
 
Tab 8.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,63 1,44 
 
Tab 8.2 Spokojenost s rozsahem sítě linek dle povolání/věk 




celkem Ø v % 3 7 50 40 100 
počet dotázaných 78 194 1404 1138 2814 
 
Graf  8 Spokojenost s rozsahem sítí linek dle povolání/věk 






















 9. Vzdálenost zastávky od bydliště 
 
Tab 9.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,41 1,46 
 
Tab 9.2 Spokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště dle povolání/věk 




celkem Ø v % 3 5 70 22 100 
počet dotázaných 76 156 1987 631 2850 
 
Graf 9 Spokojenost se vzdáleností zastávky od bydliště dle povolání/věk 























 10. Návaznost linek MHD 
 
Tab 10.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,94 1,41 
 
Tab 10.2 Spokojenost s návazností linek MHD dle povolání/věk 




celkem Ø v % 7 16 36 42 100 
počet dotázaných 198 447 1007 1180 2832 
 
Graf 10 Spokojenost s návazností linek MHD dle povolání/věk 





















 11. Návaznost regionálních linek 
 
Tab 11.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,84 2,15 
 
Tab 11.2 Spokojenost s návazností regionálních linek dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 12 37 47 100 
počet dotázaných 108 305 930 1205 2548 
 
Graf 11 Spokojenost s návazností regionálních linek dle povolání/věk 





















 12. Frekvence spojení v pracovní dny 
 
Tab 12.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,65 1,31 
 
Tab 12.2 Spokojenost s frekvencí spojení v pracovní dny dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 10 52 35 100 
počet dotázaných 103 269 1466 979 2816 
 
Graf 12 Spokojenost s frekvencí spojení v pracovní dny dle povolání/věk 






















 13. Frekvence spojení noční dopravy 
 
Tab 13.1 Průměrná hodnota dle spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,87 2,27 
 
Tab 13.2 Spokojenost s frekvencí nočních linek dle povolání/věk 




celkem Ø v % 8 13 43 36 100 
počet dotázaných 207 335 1092 932 2566 
 
Graf 13 Spokojenost s frekvencí nočních linek dle povolání/věk 





















 14. Nabízený sortiment jízdenek 
 
Tab 14.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,61 1,86 
 
Tab 14.2 Spokojenost s nabízených sortimentech jízdenek dle povolání/věk 




celkem Ø v % 3 10 55 33 100 
počet dotázaných 74 268 1464 871 2678 
 
Graf 14 Spokojenost s nabízených sortimentech jízdenek dle povolání/věk 





















 15. Dostupnost jízdenkových automatů 
 
Tab 15.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,95 2,20 
 
Tab 15.2 Spokojenost s dostupností jízdenkových automatů dle povolání/věk 




celkem Ø v % 6 19 35 40 100 
počet dotázaných 141 487 896 1025 2549 
 
Graf 15 Spokojenost s dostupností jízdenkových automatů dle povolání/věk 






















 16. Funkčnost jízdenkových automatů 
 
Tab 16.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 2,01 2,05 
 
Tab 16.2 Spokojenost s funkčností jízdenkových automatů dle povolání/věk 




celkem Ø v % 7 19 32 42 100 
počet dotázaných 170 490 805 1053 2519 
 
Graf 16 Spokojenost s funkčností jízdenkových automatů dle povolání/věk 






















 17. Dostupnost míst prodeje předplatných jízdenek 
 
Tab 17.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,76 1,67 
 
Tab 17.2 Spokojenost s dostupností míst prodeje předprodeje dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 15 48 33 100 
počet dotázaných 119 402 1286 893 2699 
 
Graf 17 Spokojenost s dostupností míst prodeje předprodeje dle povolání/věk 




















 18. Dostupnost informací o dopravě a jízdních řádech obecně 
 
Tab 18.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,57 1,49 
 
Tab 18.2 Spokojenost informací o dopravě a jízdních řádech obecně dle povolání/věk 




celkem Ø v % 2 8 55 35 100 
počet dotázaných 59 211 1506 954 2731 
 
Graf 18 Spokojenost informací o dopravě a jízdních řádech obecně dle povolání/věk 





















 19. Dostupnost informací o změnách v dopravě 
 
Tab 19.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,61 1,47 
 
Tab 19.2 Spokojenost s dostupností o změnách v dopravě dle povolání/věk 




celkem Ø v % 3 10 55 33 100 
počet dotázaných 74 268 1464 871 2678 
 
Graf 19 Spokojenost s dostupností o změnách v dopravě dle povolání/věk 





















 20. Informace na zastávkách 
 
Tab 20.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,81 1,55 
 
Tab 20.2 Spokojenost s informacemi na zastávkách dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 13 41 41 100 
počet dotázaných 121 367 1114 1114 2718 
 
Graf 20 Spokojenost s informacemi na zastávkách dle povolání/věk 






















 21. Dopravní informace ve vozech 
 
Tab 21.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,71 2,02 
 
Tab 21.2 Spokojenost s dopravními informacemi ve vozech dle povolání/věk 




celkem Ø v % 3 10 45 42 100 
počet dotázaných 76 278 1200 1123 2678 
 
Graf 21 Spokojenost s dopravními informacemi ve vozech dle povolání/věk 

























 22. Informační úroveň časopisu Bez starostí 
 
Tab 22.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,70 2,71 
 
Tab 22.2 Spokojenost s informační úrovní časopisu Bez starostí dle povolání/věk 




celkem Ø v % 5 6 46 43 100 
počet dotázaných 117 136 1063 993 2310 
 
Graf 22 Spokojenost s informační úrovní časopisu Bez starostí dle povolání/věk 






















 23. Rychlost přepravy 
 
Tab 23.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,84 1,31 
 
Tab 23.2 Spokojenost s rychlostí přepravy dle povolání/věk 




celkem Ø v % 5 13 39 43 100 
počet dotázaných 138 343 1056 1178 2715 
 
Graf 23 Spokojenost s rychlostí přepravy dle povolání/věk 





















 24. Chování řidičů 
 
Tab 24.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,86 1,59 
 
Tab 24.2 Spokojenost s chováním řidičů dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 12 34 50 100 
počet dotázaných 107 330 921 1345 2703 
 
Graf 24 Spokojenost s chováním řidičů dle povolání/věk 





















 25. Upravenost řidičů 
 
Tab 25.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,51 2,47 
 
Tab 25.2 Spokojenost s upraveností řidičů dle povolání/věk 




celkem Ø v % 2 4 57 37 100 
počet dotázaných 51 107 1520 984 2662 
 
Graf 25 Spokojenost s upraveností řidičů dle povolání/věk 





















 26. Styl jízdy řidičů 
 
Tab 26.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,95 1,61 
 
Tab 26.2 Spokojenost se stylem jízdy řidičů dle povolání/věk 




celkem Ø v % 4 13 27 55 100 
počet dotázaných 117 355 736 1487 2695 
 
Graf 26 Spokojenost se stylem jízdy řidičů dle povolání/věk 





















 27. Četnost přepravních kontrol 
 
Tab 27.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,92 2,38 
 
Tab 27.2 Spokojenost s četností přepravních kontrol dle povolání/věk 




celkem Ø v % 10 14 41 35 100 
počet dotázaných 256 377 1090 924 2647 
 
Graf 27 Spokojenost s četností přepravních kontrol dle povolání/věk 




















 28. Vystupování pracovníků přepravní kontroly 
 
Tab 28.1 Průměrná hodnota spokojenost/důležitost 
 
spokojenost důležitost 
průměrná hodnota: 1,91 1,82 
 
Tab 28.2 Spokojenost s vystupováním pracovníků přepravní kontroly dle povolání/věk 




celkem Ø v % 8 13 39 40 100 
počet dotázaných 221 343 1026 1067 2656 
 
Graf 28 Spokojenost s vystupováním pracovníků přepravní kontroly dle povolání/věk 











































graf. 1 Průměrné stáří vozidel dle trakcí bez zohlednění rekonstrukcí a modernizací vozidel 
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